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SOMMAIRE 
Les succès du processus de médiation appliqué à une variété de contextes ne 
sont plus à démontrer, non plus que la nécessité de la collaboration entre les parties 
pour l'obtenir. Par ailleurs, on a peu étudié, jusqu'à présent, les facteurs qui 
déclenchent cette collaboration; la présente recherche a voulu clarifier cet aspect à 
partir de ce qui se retrouve dans le champ psychologique des parties à une médiation. 
Une revue de littérature, d'une part, et un questionnaire destiné aux 
participants à des médiations organisationnelles, d'autre part, ont permis d'identifier 
ces variables qui constituent des forces propulsives favorisant l'émergence de la 
collaboration ou des forces restrictives susceptibles d'en inhiber l'apparition. La 
revue de littérature a permis l'identification d'un groupe de sept variables et le 
questionnaire a permis d'en relever neuf. 
La validité des résultats a été confirmée à plusieurs égards grâce à des tests 
statistiques dont émergent principalement une variable significative, soit les Attitudes 
et comportements négatifs, et une variable importante, le Manque de considération 
des intérêts de l'autre. Lorsqu'une partie à la médiation se retrouve face à une autre 
partie démontrant des attitudes et des comportements négatifs à son égard ou 
n'indiquant que peu de considération pour ses intérêts, il est assez probable qu'elle ait 
en conséquence, que très peu de volonté à collaborer avec elle en retour. 
Dans ce contexte, le médiateur voudra avou recours à des stratégies 
susceptibles de recréer l'équilibre nécessaire au retour de la collaboration pour 
pouvoir aider les parties à résoudre leur différend. S'inspirant des valeurs de 
réciprocité et de non-violence, face à des attitudes et comportements négatifs d'une 
partie ou son manque éloquent de considération pour les intérêts de l'autre, le 
médiateur pourra utiliser, avec elles, et modéliser certaines stratégies ou pratiques de 
compensation, d'encadrement ou d'éducation. 
SUMMARY 
The success of the process of mediation as applied in a variety of context is 
evident, as is the necessity for collaboration between the parties to ensure this 
success. To date, little effort has been spent to study the factors found in the 
psychological make up of the parties that permit collaboration. The aim of this paper 
has been to do this. 
A review of available literary sources and surveyed responses has permitted 
the identification of these variables found to be forces favouring collaboration or 
inhibiting emergence of collaboration during mediation. A group of seven variables 
were found in literary sources while a group of nine were found in surveyed 
responses from participants in organizational mediations. 
The validity of the results was confirmed on several fronts and through a 
variety of tests. From these emerge a significant variable, that of negative attitudes 
and behaviours, and an important variable, a lack of consideration of the other party's 
interests. During a mediation when a party demonstrates negative attitudes and 
behaviours towards another party or shows little or no consideration for the other's 
interests, the other party will in consequence demonstrate little or no collaboration in 
return. 
In that context, the mediator will probably require the use of strategies in 
order to recreate the balance necessary for collaboration in order to assist the parties 
in resolving their dispute. While facing a party's negative attitudes and behaviours or 
lack of consideration for the interests of the other party, taking inspiration from the 
value of reciprocity and non-violence, the mediator can model and use with both 
parties certain compensatory, control or education strategies. 
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PREMIER CHAPITRE 
L'ÉMERGENCE DE LA COLLABORATION: 
LES VARIABLES ASSOCIÉES À L'ATTITUDE 
ET AUX COMPORTEMENTS DES PARTIES 
Ce chapitre définit le contexte et le cadre théorique de la recherche. Puis, il 
entreprend de présenter un ensemble de variables relevées dans la littérature eu égard 
aux influences sur les comportements de collaboration ou de compétition entre les 
parties à une médiation. Suite au questionnaire décrit au chapitre suivant et distribué 
aux parties à une médiation organisationnelle, ces variables seront comparées aux 
variables identifiées par ces mêmes parties comme susceptibles d'influencer leur 
propre désir de collaborer lors de cette médiation. 
1.1 Le contexte et la pertinence de la problématique 
Au cours des dernières décennies, la médiation a réalisé des succès 
significatifs dans de multiples secteurs de la vie personnelle ou collective: médiation 
familiale, civile, commerciale, environnementale et dans le domaine des relations 
internationales. Les organisations du travail ne faisant pas exception à cette tendance, 
on voit plusieurs entreprises, publiques ou privées, s'orienter progressivement, mais 
clairement, vers les modes alternatifs de résolution de conflits (MARC), comme la 
médiation, pour tenter d'aider leurs clients ou leurs employés à résoudre des 
différends entre eux ou bien avec les organisations elles-mêmes. On a pu confirmer 
cette tendance, par exemple, avec la loi fédérale C-25, Loi sur la modernisation de la 
fonction publique, encourageant le recours aux MARC pour la résolution des griefs 
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ou autres matières relevant de la gestion des ressources humaines, mais aussi avec la 
loi 143, Loi modifiant la loi sur les normes du travail et d'autres dispositions 
législatives, par l'inclusion de mesures pour prévenir et résoudre les situations de 
harcèlement psychologique au sein des entreprises québécoises à partir de juin 2004. 
L'expérience a enseigné à 1' auteur que la médiation représente des 
avantages certains sur une multitude d'autres processus pour résoudre les différends. 
Qu'il suffise de mentionner les suivants : moindre coût d'intervention; accessibilité, 
rapidité et confidentialité; caractère volontaire, informel et convivial; motivation, 
engagement, apprentissage et satisfaction des parties; contrôle de 1' issue et résolution 
durable; rétablissement et maintien du lien de confiance entre les parties et 
productivité retrouvée. 
Nonobstant le recours grandissant à cette pratique et le nombre d'écrits sur 
le processus et les techniques de médiation, ses aspects intrinsèques et plus 
psychologiques sont encore peu étudiés. Si la nécessité et les formes de collaboration 
dans une variété de contextes et leur impact sur le succès de la médiation sont 
aujourd'hui bien compris, surtout suite aux travaux de Morton Deutsch dont on 
reparlera abondamment dans le cours de la recherche, on n'a encore que très peu 
examiné les facteurs de motivation à la collaboration et ce qui la fait émerger chez 
certaines personnes au cours d'une intervention de résolution de conflits; aussi, on a 
peu étudié l'impact des attitudes et des comportements des parties sur son émergence 
dans le cadre d'une médiation. 
Si l'émergence de la collaboration est bien au cœur des objectifs des 
médiateurs et de la médiation, pour Moore, une des grandes autorités en matière de 
médiation, les barrières psychologiques et relationnelles à la réalisation d'une entente 
constituent un des secteurs qui nécessitent encore de la recherche: 
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Until new procedures are developed to break this type and cycle of negative 
conflict, many disputes will remain both unmanageable and unresolvable. 
This topic will be a critical research focus and area of experimentation in the 
future. It is probable that mediation, with a greater emphasis on the 
establishment and building of relationships and the development of 
cognitive empathy, will be able to make a greater contribution to unlocking 
these intractable disputes. (Moore, 1996, p. 376). 
Sur un autre plan, bien qu'on tentera de recenser la littérature significative la 
plus récente et pertinente, on peut dire que beaucoup d'auteurs se sont intéressés, 
dans les derniers vingt ans, à la compréhension des personnalités difficiles, aux 
relations et à la communication avec les personnes difficiles, à la gestion des 
employés difficiles (Lelord, 2000) et à la négociation avec des gens difficiles (Ury, 
1993). On inclut, parmi ces personnes, des gens qui manifestent une certaine 
déviance aux normes sociales ou encore certains problèmes de personnalité (Morin, 
1996). Considérant que leurs comportements occasionnent très souvent des conflits, 
que ces conflits peuvent parfois faire l'objet de médiation, que ces mêmes 
comportements risquent de s'y poursuivre, on se retrouve donc, comme médiateur, 
avec une donne dont il faut tenir compte dans la résolution du conflit substantif. 
Comme l'écrivent Kenneth Cloke et Joan Goldsmith (2000), le problème réside 
davantage dans notre manque d'habileté à répondre de manière adéquate à leurs 
comportements. On peut tout de même présumer que certaines de ces attitudes, 
décrites au chapitre 4 de cette recherche, ainsi que leur maintien dans le cadre de la 
médiation pourront avoir des conséquences évidentes sur 1' émergence ou non de la 
collaboration chez l'autre partie au différend. De là l'importance de bien comprendre 
le phénomène et, en conséquence, de fournir les outils adéquats aux médiateurs, tout 
en se rappelant qu 'il «est d'ailleurs fréquent qu'une personne attribue la cause 
principale du conflit dans lequel elle est impliquée, à des carences ou des troubles 
psychologiques chez l'autre personne. Le médiateur doit éviter autant par sa façon 
d'agir que par ses paroles de prêter flanc à une accréditation de ce genre 
d'interprétation, le plus souvent déresponsabilisante. Il a intérêt à s'en tenir à des 
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diagnostics interactionnels, qui seront plus faciles à communiquer publiquement et à 
travailler conjointement. » (Carrière, 1997, p.117) 
1.2 Cadre théorique de la problématique 
1.2.1 Objectif de l'étude 
L'objectif de la recherche est d'abord de produire un inventaire des 
variables relatives aux attitudes et comportements des parties pouvant déclencher ou 
nuire à la coopération lors d'une médiation. L'étude placera un accent particulier sur 
l'identification, par l'une ou l'autre des parties à une médiation, de variables qui 
influencent son désir d'y collaborer lorsqu'elle perçoit que l'autre y présente des 
attitudes de coopération ou de non-coopération. La question principale de la 
recherche s'établit donc comme suit : Quelles sont les caractéristiques attitudinales ou 
comportementales qui distinguent les personnes identifiées comme coopératives des 
personnes identifiées comme non-coopératives et qui influencent le désir de 
collaborer de l'autre partie au cours d' une médiation? 
1.2.2 Cadre théorique : Théorie du champ psychologique 
La motivation à collaborer au cours d'une médiation sera analysée 
dans le cadre de la théorie du champ psychologique. La théorie du champ, élaborée 
par Kahler et reprise surtout par Lewin sous forme d'équation, accorde beaucoup 
d'importance aux perceptions qu'ont les gens quant à leur environnement comme 
sources de leurs comportements et attitudes. « Le champ psychologique est tout ce 
dont un individu a conscience, ici et maintenant » (Morin, 1996, p.1 0). On y inclut les 
faits psychologiques (besoins, représentations, croyances, attitudes, idéaux) 
susceptibles d'avoir une incidence sur le comportement des individus. 
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Il s'agit d'une théorie cognitive qui postule que les gens sont actifs dans leur 
perception et leur interprétation des stimuli de leur environnement, que leur 
motivation n'y est pas étrangère et que leur comportement s'explique souvent en 
fonction de cette perception du monde (V allerand 1994 ). Les gens captent le plus 
souvent dans leur environnement, par exemple celui d'une intervention de médiation, 
des éléments qui déclencheront chez eux le goût et un comportement de collaboration 
ou de compétition. Parmi ces éléments, on note les comportements et attitudes des 
autres. 
D'après Lewin, le champ psychologique est continuellement en état 
d'équilibre à cause des forces propulsives et des forces restrictives qui s'opposent. 
Les premières tendent à orienter ou à écarter les actions et à initier certains 
changements chez les individus, alors que les autres tendent plutôt à réduire ces 
mêmes effets. « L'être humain est fondamentalement motivé à se maintenir en état 
d'homéostasie, c'est-à-dire, en termes simples, à rester dans sa zone de confort» 
(Berthiaume, 2003, p.15). La motivation à collaborer ou non sera donc aussi 
influencée par des forces propulsives ou restrictives. Les variables issues de la revue 
de littérature ou des réponses au questionnaire de recherche identifiant ce qui a le plus 
d'impact sur le désir de collaborer des gens procurent une idée de ces forces 
propulsives ou restrictives. 
Comme les gens qui viennent en médiation se retrouvent le plus souvent 
déjà dans une situation de compétition, on cherchera les variables qui créeront le 
déséquilibre nécessaire pour déclencher le mouvement vers la collaboration. C'est 
sans doute dans cette perspective que Deutsch (1973) invoque qu'un individu choisira 
toujours l'alternative qui représente, pour lui, l'attrait le plus élevé et qu'il voudra 
coopérer en fonction du niveau d'attrait des bénéfices envisagés suite à cette 
coopération. 
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En référence à cette théorie, on peut donc poser trois postulats de base, à 
savoir que : 1) la motivation à collaborer est fonction de la perception des parties et 
de leur interprétation de ce qui se passe en médiation; 2) les éléments du champ 
psychologique peuvent être regroupés en forces (propulsives) qui encouragent et en 
forces (restrictives) qui inhibent la motivation à collaborer au cours de la médiation; 
3) l'appui aux forces propulsives et la modération des forces restrictives devraient 
favoriser 1' émergence de la motivation à collaborer. 
Dans les différentes approches de la psychologie, la théorie du champ et les 
travaux de Lewin en résolution de conflit se retrouvent au sein de l'approche 
systémique-interactionnelle (Morin, 1996, p.5). On ne peut nier que la collaboration, 
et tout ce qui la déclenche ou la retient, relèvent en grande partie du domaine 
relationnel ou des interactions entre les individus. Deutsch a d'ailleurs identifié le duo 
coopération-compétition comme une des dimensions de base des relations 
interpersonnelles. Les approches et théories relationnelles cherchent à établir le 
niveau d'interdépendance entre les gens qui sont en conflit, et donc le niveau 
d'impact des comportements et attitudes des uns sur les autres. Voilà donc ce qui 
explique le recours à la théorie du champ comme cadre de l'étude. Elle permet en 
effet de regrouper certaines attitudes en facteurs facilitant ou inhibant 1' émergence de 
la collaboration, particulièrement dans le contexte de la médiation de conflits 
impliquant certaines personnalités difficiles . 
1.2.3 Approche phénoménologique 
En fonction des postulats dérivés de la théorie du champ 
psychologique, on s'intéressera surtout, au cours de cette étude, à ce qui se passe dans 
l'esprit des gens lorsqu'ils décident ou non de collaborer et il faudra identifier 
l'approche pertinente pour faire cette vérification. Un certain nombre d'approches 
tiennent d'une perspective théorique cognitive, dont l'approche phénoménologique. 
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Selon V allerand ( 1994 ), cette approche propose que seuls les éléments dont un 
individu a conscience détermineront son comportement social. En vertu de cette 
approche, pour qu'une variable représente un élément clé de collaboration ou de 
compétition, elle doit référer au vécu significatif et conscient d'un individu. 
Autrement dit, en vue d'initier un nouveau comportement, par exemple de 
collaboration ou de compétition, il faudra qu'une variable ait vraiment du sens pour 
lui. En sus de la revue de littérature, la recherche voudra donc établir, à partir du vécu 
de répondants, avec quelle teneur certaines variables se retrouvent dans leur champ 
psychologique de protagonistes à un conflit, en fonction de l' évaluation qu' ils font du 
niveau de collaboration de l'autre partie. Cet objectif s'incarnera plus grâce au mode 
de cueillette de données présenté au deuxième chapitre de cette recherche. 
1.3 Inventaire des variables reliées aux attitudes et comportements des 
parties et pouvant influencer l'émergence de la collaboration en médiation 
Une revue exhaustive de la littérature disponible sur les sujets de la 
coopération (ou de la collaboration) et de la compétition a permis de répertorier un 
ensemble de variables indépendantes, attitudinales et comportementales, pour la 
plupart présentes dans le champ de motivation des parties à une médiation et pouvant 
déclencher l' une ou l' autre variable dépendante, soit la collaboration ou la 
compétition. Plusieurs dizaines de variables en provenance de divers contextes 
relationnels ont été réunies et définies en groupes de variables. Le tableau 1, suivi de 
la description de variables et du support de la littérature, illustre ces regroupements 
qui permettront une conduite efficace de la recherche et une analyse comparative et 
rigoureuse des données obtenues des répondants au questionnaire. 
Ce tableau suggère aussi que le nombre de variables répertoriées pourrait 
être double étant donné qu'elles y sont présentées en continuum. Ainsi, on pourrait y 
retrouver la variable Acceptation de sa responsabilité du conflit et de sa résolution et 
la variable opposée, le Refus de sa responsabilité du conflit et de sa résolution; on 
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pourrait retrouver la variable Reconnaissance positive des obligations mutuelles face 
au conflit et à sa résolution et la variable Reconnaissance négative des obligations 
mutuelles face au conflit et à sa résolution; on pourrait retrouver la variable Attitudes 
et comportements positifs par rapport à soi et à l'autre et la variable Attitudes et 
comportements négatifs par rapport à soi et à l'autre . Et ainsi de suite. 
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Tableau 1 Variables hypothétiquement liées aux attitudes et comportements des 
parties pouvant influencer l'émergence de la collaboration en médiation 
Variables Manifestation Manifestation Auteurs 
influençant chez la partie chez la partie 
l'émergence de la collaboratrice non-
collaboration collaboratrice 
Acceptation de sa Responsabilité Responsabilité Cloke et Goldsmith (2000); 
responsabilité du acceptée refusée Jorgensen (2000); Borisoff 
conflit et de sa et Victor (2000); Lulofs et 
résolution Dudley (2000) 
Qualité de la Reconnaissance Reconnaissance Deutsch (1995); 
reconnaissance des positive négative Brown (2002) 
obligations mutuelles 
face au conflit et à sa 
résolution 
Influence de la Sensible à Indifférente à Augsburger (1992); Pruitt 
compétence du tiers 1' influence 1' influence et Olczak ( 1995); 
et d' autres pressions Jorgensen (2000); Boulle 
sur les parties (1998); Zubeck, Pruitt, 
Peirce, McGillicuddy et 
Syna ( 1992); Deutsch 
(2000); Holaday (2002) 
Considération par Tournée vers soi Tournée vers soi Deutsch (2000); Bush et 
rapport à ses besoins et l' autre Folger (1994); Sananès 
et à sa valeur, et à (2002); Holaday (2002); 
ceux de 1' autre Jorgensen (2000); Haydock 
et Mitchell ( 1984) 
Qualité des attitudes Attitudes et Attitudes et Ury (1998); Borisoff et 
et comportements comportements comportements Victor (1989); Deutsch 
par rapport à soi et à positifs négatifs (1973); Lulofs et Dudley 
l' autre (2000); Zubeck ( 1992); 
Augsburger ( 1992); Cloke 
et Goldsmith (2000) 
Orientation par Orientation vers Orientation vers le Landau (200 1 ); Zubeck 
rapport à la relation le futur passé ( 1992); Borisoff et Victor 
passée ou future ( 1989); Deutsch (2000) 
Niveau de Compétence Compétence faible Landau (200 1 ); Borisoff et 
compétence des évidente Victor (1989); Deutsch 
parties en (2000); Augsburger ( 1992); 
communication et Poitras (2003); Lévesque 
négociation (1998) 
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1. 3.1 Acceptation de sa responsabilité du conflit et de sa résolution 
Comme l'écrit si bien LaRochefoucauld, les querelles ne dureraient pas 
longtemps si le tort n'était que d'un seul côté! Cloke et al. (2000) traitent de la 
reconnaissance authentique par un individu de ses propres pensées, attitudes, propos, 
actions et manques d'habiletés relationnelles et comportementales comme sources du 
conflit et de ses conséquences. Cette démonstration d'authenticité empêche de placer 
l' accent sur l' autre. Elle modélise également une certaine ouverture à recevoir de la 
rétroaction de sa part en vue d' améliorer la relation et de faire place à la 
collaboration. Jorgensen (2000) décrit les effets transformateurs de la relation quand 
émergent de telles occasions d' appropriation : plus grandes présence à soi, clarté, 
sensibilisation et force personnelle, ainsi que décisions éclairées. 
Borisoff et al. (1989) précisent quant à eux que la reconnaissance claire par 
l' une des parties, de ses propres sentiments, idées et positions face à un problème 
donné, procure plus de précision à l' autre partie pour déterminer le champ spécifique 
de résolution à entreprendre. Le désir d'aller au fond du problème, la volonté de 
travailler à résorber le conflit au lieu de l'éviter, et le fait d'accepter de faire des 
excuses dans certaines circonstances sont autant d'indicateurs de la responsabilité 
acceptée pouvant contribuer à une plus grande ouverture aux changements souhaités 
malgré les difficultés que cela peut représenter. 
On peut donc présumer que la démonstration, par une des parties, de 
l' acceptation de sa responsabilité du conflit et de sa résolution, définie comme la 
reconnaissance de ses attitudes et comportements comme sources du conflit ainsi que 
l' appropriation de ses conséquences, aura pour effet de déclencher la collaboration 
chez l' autre. Lulofs et al. (2000) ajoutent que le fait de remettre la responsabilité du 
conflit à l'autre partie déclenche et nourrit plutôt un réflexe de compétition, et a le 
plus souvent un effet négatif sur la résolution du conflit. 
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1.3 .2 Qualité de la reconnaissance des obligations mutuelles face au conflit et à 
sa résolution 
La théorie de la coopération et de la compétition a été initialement 
développée par Morton Deutsch avant d' être élaborée plus avant par David Johnson 
(Deutsch et Coleman, 2000). Elle comporte deux aspects principaux, soit le type 
d'interdépendance entre les objectifs des parties dans une situation donnée et le type 
d'actions qu'ils entreprennent dans ladite situation. 
La qualité de la reconnaissance des obligations mutuelles face au conflit et à 
sa résolution touche principalement au niveau de mutualité et d'interdépendance 
reconnu par les parties face à celui-ci. Cette interdépendance peut être positive et 
Deutsch (1995) en fournit les indices manifestes: l'établissement de buts communs, le 
partage des responsabilités et du travail, le support mutuel et les efforts conjoints en 
vue de décisions touchant le processus de résolution de conflits (ex. normes, règles et 
critères objectifs d'évaluation convenus et utilisés en cours de médiation). Ces efforts 
conjoints ont un impact subséquent sur l'aptitude à travailler ensemble à la résolution 
du différend. Il soulève toutefois l'importance des effets d'une trop grande distance 
sociale ou hétérogénéité dans les croyances et les valeurs, surtout culturelles, sur la 
capacité ou non d'entretenir un dialogue constructif et de travailler ensemble à 
résoudre le différend en question. Il faut pouvoir compter sur un minimum de 
mutualité ou de compatibilité des intérêts. Il ajoute aussi que le recadrage du conflit 
comme une problématique mutuelle à être résolue par les deux parties contribue à la 
réduction du pouvoir des différences et à une plus grande volonté des parties à 
accroître le pouvoir de l'autre en vue d'une meilleure résolution. 
Cette variable, définie comme la démonstration d'un niveau de mutualité 
positif ou négatif des parties face au conflit et à sa résolution, suggère que 
l'interdépendance peut aussi être négative et s'exprimer par la non-reconnaissance 
des obligations mutuelles, par le rejet de toute initiative commune pour résoudre le 
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différend et par le refus de collaboration, de partage et de faire sa part dans la 
compréhension du problème et la recherche active de solution. 
On peut supposer que l'existence d'une reconnaissance positive des 
obligations mutuelles face au conflit et à sa résolution aura comme conséquence le 
déclenchement de la collaboration entre les parties, alors que l'ignorance des 
obligations mutuelles face au conflit et à sa résolution aura comme conséquence le 
maintien des comportements de compétition. 
1.3.3 Influence de la compétence du tiers et d 'autres pressions sur les parties 
Selon le contexte culturel où on se retrouve, Augsburger (1992) soutient que 
l'intervention compétente d'un médiateur (en vue du respect du processus, de 
l'équilibre du droit de parole, du maintien du contrôle par les parties, du dénouement 
des impasses) aura pour effet d'augmenter la volonté de collaborer. Les contextes 
culturels individualistes de nos sociétés modernes ne reconnaissent l'utilité de 
l'intervention d'un tiers que dans les situations vraiment bloquées ou très détériorées, 
alors que les contextes culturels collectivistes et plus traditionnels sont favorablement 
incités à la coopération lors de l'intervention d'un tiers. Selon Pruitt et al. (1995), la 
seule mise en place du processus de médiation peut contribuer à faciliter la 
collaboration entre les parties et à désamorcer la compétition ou le niveau d'hostilité, 
car le médiateur soutiendra le développement de leurs habilités à négocier, par 
exemple, l'écoute, la communication claire, l'intérêt pour les préoccupations de 
l'autre. Jorgensen (2000) traite davantage de la compétence du médiateur à faire 
émerger 1' appropriation et la reconnaissance du point de vue de 1' autre dans le cadre 
d'une approche plus transformative de la médiation. Boulle (1998) parle surtout de 
1 'habilité du médiateur à décoder le sens de la communication non-verbale des parties 
et à permettre la ventilation et la compréhension des émotions. Zubeck et al. (1992) 
ont par ailleurs vanté la compétence et l'expérience du médiateur à établir le rapport 
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entre les parties (grâce à sa légitimité, sa crédibilité et l'image d'expertise qu' il 
dégage), à bâtir leur confiance, à faire preuve d'empathie et à stimuler leur créativité. 
Deutsch (2000) décrit les habilités d'un médiateur contribuant à une 
meilleure connaissance de l'autre et à l'établissement de relations avec l'autre et entre 
les parties : briser la glace, réduire la peur, la tension, la méfiance et la résistance, 
établir un climat propice à la communication, générer des comportements positifs. Il 
ajoute les compétences spécifiques à la résolution des conflits comme l'établissement 
d' objectifs et de normes équitables; la reconnaissance et la compréhension du 
problème, des positions et des intérêts; le recadrage positif et mutuel de ce problème; 
l' authenticité, l' écoute active et la communication efficace démontrée par des 
reformulations, des reflets, des recadrages, des résumés, des confrontations 
respectueuses ou des paraphrases; 1 'habilité à questionner sans procéder à un 
interrogatoire; la provision d'une rétroaction appropriée et d'un support actif et la 
valorisation des autres dans la recherche d ' une solution durable . 
On peut aussi inclure ici les pressions internes et externes exercées de toutes 
parts dans le contexte d ' une médiation. Si Zubeck et al. ( 1992) prétendent que les 
parties peuvent être sensibles aux pressions du médiateur à collaborer, Pruitt et al. 
(1995) soutiennent par ailleurs, que les parties peuvent aussi s ' exposer à l'influence 
des personnes significatives de leur environnement immédiat, afin de nourrir leur 
besoin d ' appréciation, de reconnaissance et d'acceptation sociale. Holaday (2002) 
traite plutôt de la peur des sanctions en cas d'échec de la médiation, ce qui inciterait à 
une plus grande collaboration à résoudre le différend; en contrepartie, on pourrait 
invoquer l' attrait de récompenses en cas de succès. On pourrait aussi ajouter les coûts 
d'une intervention qui peuvent représenter, pour les parties, un incitatif additionnel à 
la collaboration. 
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On peut donc présumer que les personnes disposées à la collaboration seront 
sensibles à la compétence du médiateur et à un certain nombre d'autres pressions 
internes et externes, alors que les personnes peu disposées à la collaboration seront 
indifférentes à ces influences. Évidemment, cette variable, définie comme la qualité 
des influences extérieures sur l'appropriation ou la résolution du conflit, n'a d'intérêt 
pour cette recherche que dans la mesure où la compétence du médiateur ou les autres 
pressions extérieures s'exercent pour modifier les attitudes et comportements des 
parties à la médiation. 
1.3 .4 Considération par rapport à ses besoins et à sa valeur, et à ceux de l'autre 
Cloke et al. (2000), ainsi que Bush et Folger (1994), incluent l'ouverture aux 
besoins et intérêts légitimes de l'autre, en même temps que la sensibilité à ses propres 
besoins et intérêts, pour pouvoir résoudre de manière complète un différend. 
Jorgensen (2000) réfère à l'objectif de développer la force de la compassion qui 
démontre un engagement à modifier la situation présente et à atteindre un niveau de 
satisfaction mutuelle élevé et encourage à une plus grande flexibilité dans 
l'exploration de nouvelles perspectives. Cela permet aussi le plus souvent de placer 
l'emphase sur les intérêts communs au lieu des intérêts opposés. 
Sananès (2002) rappelle les cinq principes d'une communication réciproque 
et de respect des différences : 1' écoute des autres, de leurs besoins et souhaits; 
1' intérêt pour leurs idées et opinions; 1' ouverture à leurs sentiments; la considération; 
le contexte favorisant la satisfaction des besoins de l' autre. Il résume en deux étapes 
l'aptitude à comprendre autrui : «une décentration, c' est-à-dire l'abandon provisoire 
de ses propres habitudes de pensée; une centration sur la logique profonde des 
comportements de la personne» (Sananès, 2002, p. 98). En somme, la démonstration 
d'un intérêt pour l'autre laisse rarement ce dernier insensible et déclenche un 
mouvement de collaboration réciproque. Définie de façon opérationnelle, la 
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collaboration est caractérisée par une réciprocité entre les parties dans un effort de 
satisfaction des intérêts de chacun pour trouver une solution bénéfique à tous 
(Haydock et Mitchell, 1984). Enfin, Holaday (2002) décrit les effets néfastes d'une 
fixation affective trop grande sur ses seuls besoins, un peu comme chez certaines 
personnalités de type narcissique, très obnubilées par leur seul point de vue et dont 
les comportements exacerbent les autres au point de limiter leur collaboration à la 
solution du litige. 
On peut définir cette variable comme représentant le niveau de sensibilité à 
ses propres intérêts et valeur et à ceux de l'autre, susceptible de déclencher ou de 
bloquer toute démonstration de réciprocité entre les parties au conflit. On peut donc 
présumer que des comportements orientés vers ses besoins et sa valeur en même 
temps que vers les besoins et la valeur de l'autre vont entraîner une réaction de 
collaboration, alors que des comportements strictement orientés vers la satisfaction 
exclusive de ses propres besoins auront des effets négatifs susceptibles d'empêcher 
1' autre de collaborer. 
1.3.5 Qualité des attitudes et comportements par rapport à soi et à l 'autre 
La littérature répertorie beaucoup d'attitudes qui peuvent déclencher la 
collaboration et contribuer positivement à la résolution d'un différend. Ury (1998) 
mentionne d'abord certaines habiletés personnelles (politesse, courtoisie, réserve 
amicale) pour faire face à la pression, à des manifestations d'hostilité, à 
l'intransigeance ou à des positions déraisonnables qui pourraient toutes autrement 
dégénérer en escalade ou en affrontement, entraîner des réactions de fermeture ou 
d'autodéfense, briser la relation et empêcher de résoudre le conflit. 
Cloke et al. (2000) traitent de la nécessité de lâcher prise sur ses propres 
idées, préoccupations et jugements personnels pour tenter de comprendre 1' autre 
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partie et déclencher chez elle, le sentiment d'être entendue, écoutée et acceptée pour 
ce qu'elle est vraiment et non pour ce qu'on en perçoit, puis le goût de contribuer 
activement à la résolution du problème avec l'autre. Borisoff et al. (1989) invitent à 
une certaine réserve face aux tendances naturelles à la généralisation et aux préjugés. 
La tendance à catégoriser les autres, souvent inspirée de perceptions erronées, produit 
de la colère chez eux, crée un environnement défensif et peut même se révéler 
destructrice de tout rapprochement, communication et collaboration éventuels, et de 
la relation dans son ensemble. Ils incluent aussi les attitudes de flexibilité et 
d'ouverture à la participation de l'autre et la volonté ou la motivation à s'engager 
dans une communication productive comme mécanismes susceptibles d'améliorer la 
situation. Par exemple, le fait d'accorder une voix à l'autre déclenche en retour 
l' ouverture, l'empathie et la considération chez ce dernier. 
Deutsch (2000) invoque les effets de la valorisation des idées de 1' autre dans 
l'élaboration d'une solution commune, ce qui revient à la reconnaissance de la 
compétence de l' autre. Il soutient aussi que la confiance en soi et en ses propres 
idées, mais aussi le niveau d'engagement personnel et la confiance en la motivation et 
la volonté de l'autre à collaborer, peuvent contribuer positivement à la résolution du 
différend. Il ajoute enfin que le respect, incluant celui des différences, et 
l'humanisation de l'autre conduisent à le traiter comme un égal et déclenchent le plus 
souvent une conduite réciproque. Pour Brown (2002), des relations caractérisées par 
le partage des perspectives, des idées, de 1' information et des ressources pourraient 
contribuer à la résolution du problème. 
La littérature s' est aussi largement penchée sur les attitudes négatives, au 
point qu'on aurait pu proposer une variable spécifique opposée aux attitudes et 
comportements positifs . Ury (1998) mentionne toute la gamme des émotions 
manifestes de colère, de peur et de méfiance, ainsi que l'adoption et le maintien de 
positions déraisonnables et intransigeantes. Zubeck (1992) confirme que plus les 
parties sont hostiles, moins elles sont en mesure de coopérer. Deutsch (1973) 
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reconnaît que des positions trop peu malléables entraînent de la compétition, de la 
rigidité cognitive, une tendance à la simplification excessive, et de 1 'incapacité à 
envisager des alternatives créatrices pour résoudre un conflit. Lulofs et al. (2000) et 
Lévesque (1998) ajoutent les comportements (souvent basés sur des perceptions 
fausses et biaisées) menaçants, accusatoires, critiques, railleurs, manipulateurs, 
autoritaires, confrontants et présomptueux qui indiquent une recherche malsaine du 
gain et une volonté de maintenir un rapport de force. 
Ces comportements de l'une des parties, entraînent une communication 
tordue, un niveau élevé d'anxiété et d'autres comportements défensifs et non-
coopératifs chez l'autre, étant donné qu'ils constituent une menace à son estime de 
soi et à sa confiance. En effet, 1' être humain cherche d'abord à être accepté et à voir 
son image confirmée avant de s'engager positivement à résoudre un différend. Selon 
Augsburger (1992), le niveau d'anxiété généré par une situation tendue a plutôt pour 
effet d'accroître le degré de compétition et d'enracinement du conflit. On pourrait 
ajouter à cette liste une série de comportements spécifiques à certains troubles de 
personnalité qu'on précisera dans la section 4.3 de cette recherche. 
On peut donc définir cette variable comme représentant un ensemble 
d'attitudes et de comportements, par rapport à soi et à l'autre, susceptibles d'entraîner 
un mouvement d'ouverture ou de fermeture à la communication et à la résolution du 
conflit. On peut présumer que l'expression d'attitudes et de comportements positifs 
au cours d'une médiation aura pour effet de déclencher la collaboration chez l'autre 
partie, alors que l'expression de jugements prédéterminés, d'attitudes et d'autres 
comportements négatifs entraînera plutôt le recours aux mêmes attitudes et 
comportements négatifs chez l'autre partie. 
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1.3.6 Orientation par rapport à la relation passée ou future 
Les parties peuvent être affectées positivement (rapports d'amitié antérieurs, 
désir de maintenir la relation dans le futur) ou négativement (formalisme des relations 
antécédentes, vieilles histoires de conflits non résolus) par leurs relations passées, 
quant à leur volonté de collaborer ou non dans le futur. Les Landau (2001) 
soutiennent que les participants à un conflit qui entretiennent des orientations 
personnelles axées vers le futur réussissent normalement à consacrer plus d'énergie à 
le résoudre et à bâtir de la loyauté entre eux qu'à se blâmer mutuellement. Pour 
Zubeck (1992), les recherches courantes sur le sujet ont déjà démontré que la 
perception d'une relation qui se prolonge dans le futur tend à accroître la motivation 
et le potentiel de négociation en vue d'une résolution conjointe du problème, et que 
l'interdépendance maintenue entre les parties encourage au compromis. Cette 
orientation vers le futur va le plus souvent déclencher, selon Borisoff et al. (1989), 
une attitude provisionnelle qui laisse de la place à la révision ultérieure des décisions, 
et donc la porte ouverte à d'autres communications. 
En résumé, on peut définir cette variable comme l'influence des relations 
passées et présentes et celle du niveau d'ouverture vers le futur sur la résolution du 
conflit. Comme Deutsch (2000), on peut présumer que la reconnaissance qu'une 
situation demeure encore malléable dans le futur permet aux parties de collaborer et 
de s'engager dans un processus constructif et créatif pour trouver ensemble de 
nouvelles façons d'arriver à un résultat. A l'opposé, la reconnaissance qu'une 
situation est plus ou moins définitive entraînera plutôt la fermeture à la collaboration. 
1.3.7 Niveau de compétence des parties en communication et en négociation 
Tel que mentionné, la collaboration relève largement du domaine 
relationnel. Il n'est donc pas étonnant que la compétence en communication en 
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constitue une variable indépendante importante à laquelle la littérature moderne a 
d'ailleurs donné beaucoup de place. Dans un premier temps, la stratégie préconisée 
par les Landau (200 1) pour bâtir la confiance ou réduire la méfiance et 1' incertitude 
entre les parties consiste d'abord à s'occuper des difficultés relationnelles entre elles 
avant de traiter de la nature des problèmes. Lorsque les intérêts sont entendus et 
reçus, la relation entre les parties se solidifie progressivement et leur permet de 
travailler plus activement et de manière coopérative à une résolution gagnant-gagnant 
de la substance du conflit. 
Poitras (2003) invoque que certains styles de négociation (ex. présomptueux 
ou antagonistes) entraînent de la concurrence, de la fermeture, de la résistance, de 
l'inflexibilité et l' absence de réciprocité. Tout en évoquant les travaux d'autorités 
comme Rogers, Borisoff et al. (1989) ainsi que Lévesque (1998) font 1' inventaire des 
stratégies verbales et non verbales qui peuvent amener la compréhension, la volonté 
de partager et la créativité ou, au contraire, placer sur la défensive, créer de la 
distance, de la méfiance et de la compétition et exacerber davantage le différend entre 
les parties. 
Certains choix verbaux ont des impacts négatifs et d ' autres des 
conséquences positives. Par exemple, les énoncés évaluatifs (comme les blâmes, les 
critiques, les jugements et faire la morale) par rapport aux énoncés tout simplement 
descriptifs ; les propos contrôleurs (comme les accusations, les menaces, les 
intimidations, les assauts, les sarcasmes ou les tentatives de culpabilisation) par 
rapport à ceux davantage orientés vers la résolution; les approches stratégiques 
(souvent associées à de la manipulation) par rapport aux approches plus spontanées 
(associées à 1' ouverture, à la franchise et à l'authenticité); les termes neutres ou 
empathiques; un ton supérieur (comme celui de la condescendance, de la provocation, 
du mépris ou des justifications) ou un ton plus convivial. Ajoutons également le 
choix des mots (comme les jurons ou les exagérations) et la pertinence des 
interventions (comme les diversions, les interruptions, les distorsions ou les tentatives 
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de s'esquiver). De la même façon, les approches non verbales suivantes influencent le 
déclenchement de la collaboration et la résolution plus ou moins rapide du différend : 
la position ou 1' orientation du corps, la distance physique, 1' expression faciale, le 
contact des yeux et les silences. 
Ces auteurs discutent aussi de l'importance de la formulation de questions 
dans le cadre d'une résolution de conflits. Trop de questions, plus ou moms 
appropriées, à un moment inopportun, ou sur un ton hostile peuvent blesser et 
provoquer une fermeture suspecte. Des questions judicieuses et formulées sur un ton 
approprié ont pour effet, par ailleurs, d'indiquer de l'intérêt pour l'autre, de faciliter 
1' échange de données pertinentes, d'obtenir de 1' autre partie une rétroaction 
souhaitable et d' habiliter progressivement les gens face à la gestion de leurs 
différences. Les auteurs décrivent aussi l' effet positif des techniques d'écoute 
active démontrant la volonté de comprendre et d'accueillir les perspectives de l' autre . 
Ils reprennent certaines mises en garde de Deutsch contre 1 ' utilisation de 
généralités, d' abstractions ou de propos ambigus. Ils préconisent au contraire les 
descriptions affirmatives, claires et suffisamment articulées des situations, des idées, 
des besoins, des sentiments et des préoccupations pour les rendre significatifs à 
l' autre et ainsi accroître le potentiel de compréhension mutuelle, de coopération et de 
résolution productive du conflit. Deutsch (2000) précise les avantages de 
l' argumentation rationnelle au cours d'une controverse constructive afin de générer et 
d'organiser des idées selon une logique inductive et déductive, et permettre ainsi 
l' identification plus rapide d'options se distançant de positions extrêmes. 
Augsburger (1992) tient par ailleurs à préciser qu' il s' agit là d'une 
perspective individualiste bien culturelle, les occidentaux préférant ces approches 
directes, franches et spécifiques, alors que les orientaux qui partagent des 
30 
perspectives plus collectivistes et holistiques du conflit, préfèrent des approches plus 
indirectes, prudentes et subtiles. 
En somme, on pourrait définir cette variable comme représentant un 
ensemble d'habiletés et de stratégies en matière de communication favorisant ou non 
la résolution du conflit. On peut présumer que plus les parties détiendront des 
compétences en matière de communication, plus elles seront susceptibles d'attirer la 
collaboration de l'autre, alors que moins elles pourront en démontrer, plus elles seront 
susceptibles de demeurer dans la compétition. 
1.4 Conclusion 
Dans le cadre des progrès réalisés par la médiation dans plusieurs secteurs 
de la société, cette recherche vise 1' identification des variables permettant 
l'émergence de la collaboration ou de la compétition, lors d'une médiation 
organisationnelle, et cible principalement les employés aux attitudes et 
comportements généralement jugés difficiles. 
La revue de littérature a permis de relever des variables indépendantes, 
attitudinales et comportementales, qui peuvent se retrouver dans le champ 
psychologique et conscient des individus et influer sur leur volonté de collaborer ou 
non, à un moment ou l'autre de la médiation. Bien qu'elles puissent inclure de 
nombreuses dimensions ou composantes, ces variables ont été regroupées et 
présentées en continuum de sept thèmes distincts qui faciliteront l'analyse des 
données ultérieurement. 
Comme elles ont été répertoriées dans une littérature portant sur des 
contextes spécifiques de rapports sociaux comme la négociation, la gestion de conflits 
très particuliers, les relations de travail, la consultation, le démarrage de coopératives 
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ou la communication en général, il sera important de confirmer si ces variables se 
retrouvent effectivement dans le champ psychologique des participants à des 
médiations organisationnelles grâce au questionnaire dont il sera question au prochain 
chapitre. On y cherchera donc à vérifier la validité écologique de ces variables. 
DEUXIÈME CHAPITRE 
LE CADRE MÉTHODOLOGIQUE DE LA RECHERCHE 
Ce chapitre v1se à présenter la méthodologie utilisée pour assurer le 
caractère rigoureux de la recherche. On y définit la population cible ainsi que 
l'échantillon approprié afin de favoriser l'obtention de résultats généralisables. On y 
présente le questionnaire développé de manière à éviter toute influence sur les 
répondants, causée par sa formulation, sa présentation ou son administration, et de 
manière à réduire les possibilités de contamination des résultats et de biais divers. On 
y traite enfin du processus d'analyse des données permettant de cerner les variables 
importantes ou significatives. 
2.1 Échantillonnage des participants 
Considérant l'objectif et l'approche de recherche pour identifier les variables 
associées à l'attitude des parties dans l'émergence de la collaboration lors d'une 
médiation, il est important d'établir, à partir du vécu des participants à des médiations 
si, oui ou non, certaines variables se retrouvent dans leur champ psychologique. 
2.1.1 La population cible 
Il a d'abord été convenu d'identifier une organisation susceptible de 
cautionner la recherche et d'y assurer un bonne participation des médiateurs et des 
parties à des médiations, pour une période d'environ six mois. Les initiatives et 
activités du ministère de la Défense nationale (MDN) et des Forces canadiennes (FC) 
étaient susceptibles d'offrir le contexte approprié pour soutenir cette recherche. En 
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effet, en 2001, cette organisation a mis sur pied un programme de gestion des conflits 
et créé 16 centres de résolution de conflits (CRC) à travers le pays. Les responsables 
du programme de gestion des conflits du ministère ont été approchés et ils ont accepté 
de contribuer à la recherche en permettant un accès aux médiateurs et aux clients des 
centres de Valcartier, St-Jean et Ottawa. 
Ce ministère constitue un véritable microcosme regroupant, sur la plupart 
des bases, une variété de fonctions reproduisant les activités de 1' ensemble de la 
société, de l'aumônerie jusqu'aux chantiers de construction. Ses employés 
proviennent de plusieurs secteurs de travail : professionnel, administratif, métiers de 
guerre, support opérationnel. Ce sont des hommes, des femmes, des francophones, 
des anglophones, des civils, des militaires réguliers ou réservistes, ou des employés 
oeuvrant au sein des organisations de cadets ou d'organismes de fonds non publics 
créés en support aux forces armées ou à leurs familles. 
Tous ces employés sont susceptibles de devenir des clients des centres de 
résolution de conflits, et ils y viennent pour obtenir divers services : formation, 
coaching ou assistance professionnelle en situations de conflits, mais aussi 
interventions variées, notamment dans le domaine de la médiation des différends avec 
des collègues de travail, des gestionnaires ou des partenaires. L'objet des médiations 
peut toucher à toute matière organisationnelle : harcèlement, abus de pouvoir, 
relations en milieu de travail, traitement de griefs ou de plaintes, discipline, gestion 
du rendement. La douzaine de médiateurs des trois centres retenus ne s'impliquent 
pas dans des conflits à caractère privé touchant le personnel; ils ne font pas de 
médiation familiale ni de médiation entre les occupants des logements du ministère. 
Les clients des trois CRC qui demandent des services de médiation constituent donc 
notre population cible, c'est-à-dire la population dont on veut recueillir de 
1' information. 
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2.1.2 La définition de l 'échantillon 
L'échantillon, c'est une partie de la population observée et sélectionnée de 
manière à être suffisamment représentative de la population cible pour pouvoir 
généraliser certains résultats. Considérant l'objectif d'identifier et d'analyser le plus 
de variables possibles déclenchant ou non la coopération lors de médiations en 
obtenant des réponses d'autant de personnes que possible, puis celui d'établir des 
liens entre ces variables, l'échantillon représente un certain intérêt, mais sa définition 
précise ne revêt pas la même importance que dans d'autres recherches où 
1' échantillon sera crucial à la possibilité de généraliser certaines conclusions (Giroux 
et Tremblay, 2002). L 'objet de la recherche est d ' accumuler des variables auprès d'un 
échantillon ou d'un autre. Malgré la très grande variété d'expériences 
professionnelles et de caractéristiques personnelles, la population cible de cette 
recherche offre une certaine homogénéité du seul fait qu ' elle travaille pour la même 
organisation et qu ' elle peut se présenter dans un de ses Centres de résolution de 
conflits pour y résoudre ses différends en milieu de travail grâce à la médiation. 
L' échantillon a donc été retenu parmi les employés qui font appel aux services de 
médiation de l'un des trois centres de résolution de conflits sur une période 
spécifique. 
2.1.3 Biais d 'échantillonnage 
Le but de la recherche sur le terrain demeurait d ' obtenir un maximum 
d' intrants de la part des participants tout en minimisant le plus possible tout biais 
d' échantillonnage. Un biais est « tout comportement qui, au cours de la recherche, 
peut fausser les résultats » (Giroux et al., 2002, p.l8). Un tel biais peut être lié à la 
structure de la recherche, aux observateurs, aux techniques utilisées, aux individus 
sondés ou au fait que l' échantillon étudié n'est pas représentatif de la population. Le 
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biais d'échantillonnage représente plus particulièrement une erreur liée à 
l'échantillonnage empêchant une généralisation pertinente des résultats. 
Les médiations des centres de résolution de conflits de la Défense nationale 
ne constituent que 31 % de toutes leurs interventions, lesquelles s'ajoutent à leurs 
activités de sensibilisation et de formation, et représentent, par conséquent, un assez 
faible pourcentage de l'ensemble des opérations des centres. On a donc établi à six 
mois la période de cueillette de données, soit une période permettant la cueillette d'un 
nombre suffisant de données auprès des participants aux médiations. Un 
échantillonnage probabiliste, où les éléments participants sont déterminés au hasard 
grâce à un procédé particulier, n'est pas absolument nécessaire lorsque premièrement, 
la nature des activités évaluées risque de ne pas nous fournir un nombre élevé de 
participation et deuxièmement, lorsque l'objectif de la recherche est d'établir les liens 
entre des variables dépendantes (collaboration ou non) et un certain nombre de 
variables indépendantes (Giroux et al., 2002). Considérant l'objectif spécifique de la 
recherche, on a donc plutôt opté pour un échantillonnage non probabiliste 
systématique accidentel où tous les médiateurs des trois centres retenus remettent un 
questionnaire à toutes les parties à la fin de la première séance plénière de toute 
médiation tenue à partir de 1' obtention de 1' autorisation officielle du Ministère, soit 
du 4 avril au 1er octobre 2003. 
Le questionnaire étant remis par tous les médiateurs à toutes les parties, 
1 'échantillonnage peut être qualifié de systématique; en effet, il est alors difficile de 
prétendre à la sélection arbitraire des participants. Il est également accidentel en ce 
sens que seules les parties qui se présentent pour des médiations à 1 'un de ces trois 
centres durant ladite période, sont sélectionnées pour répondre au questionnaire. Cette 
forme d'échantillonnage systématique, ne laissant aucune place au jugement du 
médiateur de remettre ou non le questionnaire à la fin de la première séance de 
médiation, constitue en même temps une approche sûre pour protéger l'échantillon 
contre d'autres biais. 
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Les biais de sélection se produisent lors de la formation des échantillons et 
sont liés aux critères d'inclusion des individus (ou unités statistiques) dans l'étude. 
On ne doit pas s'exposer à l'obtention de résultats faussés du seul fait que l'on a 
identifié des participants uniquement en se basant sur des critères subjectifs et 
particuliers au médiateur, comme la remise du questionnaire uniquement aux parties 
dont il considérerait le comportement comme difficile. Aussi, on demandait aux 
médiateurs de remettre les questionnaires aux parties à la fin de la première séance, 
que la médiation soit complétée ou non, réussie ou infructueuse, toute situation étant 
susceptible de révéler des variables pertinentes pour la recherche. 
Enfin, comme les questionnaires sont rem1s sans égard à tous les 
participants aux médiations, on ne saurait reprocher le recours à des critères de 
sélection susceptibles de définir un groupe de sujets aux caractéristiques communes 
bien différentes de l'ensemble de la population cible. De manière justement à éviter 
ce biais de sélection, on a ainsi décidé de ne retenir que les médiations entre deux 
parties et d' exclure toute médiation multipartite où les attitudes entraînant la 
collaboration ou la compétition sont susceptibles de contenir une autre variété de 
caractéristiques. 
2.1.4 La représentativité de l 'échantillon 
Pour qu'un échantillon soit représentatif, il faut que ses caractéristiques 
soient similaires à celles de la population cible en ce qui a trait au sujet à l'étude; en 
l'occurrence, il faut pouvoir le comparer à la population totale qui réclame le même 
service au sein des mêmes organisations sur un espace de temps tout simplement plus 
exhaustif. Dans le cadre de la présente recherche, il devient donc important que le 
questionnaire puisse saisir les données démographiques suivantes : le sexe (masculin 
ou féminin) , le statut (civil ou militaire) et la première langue officielle utilisée 
(français ou anglais). En obtenant par la suite les mêmes données portant sur les 
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médiations des trois centres pour une période commune, soit du 1er janvier 2002 au 6 
août 2003), on peut les comparer et, grâce au test binomial, établir si l'échantillon 
retenu est bel et bien représentatif de la population cible. Le tableau 3 du prochain 
chapitre reproduit les détails de ces données et est suivi des explications pertinentes. 
2.2 Cueillette des données 
En vertu de 1' approche phénoménologique présentée dans la section 1.2.3, et 
en sus de ce que la littérature rapporte sur le phénomène étudié, il est important 
d'aller vérifier sur le terrain ce que les participants à une médiation peuvent avoir à 
dire sur les facteurs qui ont déclenché leur collaboration ou de la compétition durant 
le processus de médiation. Il faut alors déterminer le mode le plus approprié pour 
aller chercher l'information à comparer par la suite aux relevés de littérature. On peut 
ainsi déterminer si la recherche sur le terrain est en mesure de confirmer ou 
d'infirmer le relevé de littérature ou encore de révéler de nouvelles variables. 
2.2.1 Le questionnaire utilisé pour le sondage 
En tenant compte du temps et du coût impliqués, on a opté, entre autres 
modes possibles, pour la distribution d'un questionnaire auto-administré; les 
participants à une médiation en prennent connaissance à la fin de la première séance 
plénière, avant d'y répondre et de le mettre à la poste dans les plus brefs délais ou de 
le remettre directement au médiateur dans l' enveloppe déjà fournie, pré-adressée et 
affranchie. Le sondage est sans doute la meilleure technique pour recueillir l'opinion 
des gens et permettre de généraliser des résultats (Giroux et al., 2002). Le 
questionnaire constitue une technique de collecte de données relativement souple et 
polyvalente permettant de recueillir rapidement plusieurs variables. Dans des 
circonstances où l'échantillon est relativement accessible et circonscrit, il demeure 
donc des plus appropriés. De plus, ce mode permet de poser des questions plus 
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personnelles facilitant l'identification de ce qui se situe au cœur du champ 
psychologique des parties à la fin de leur première rencontre de médiation. Enfin, 
règle générale, le questionnaire est plus efficace à gérer, facilite la manipulation, la 
catégorisation et 1' analyse quantitative des données recueillies. L'analyse de 
questionnaires permet de quantifier des données multiples et de procéder à 
l' établissement de nombreuses corrélations tout en répondant à l'exigence de 
représentativité de l'ensemble des répondants (Quivy et Van Campenhoudt, 1995). 
Le questionnaire a été élaboré de manière à recueillir le plus de variables 
possibles en tenant compte du temps relativement court que peut y consacrer un 
répondant tout en fournissant une information pertinente. Formulé dans les deux 
langues officielles, il comprend une première question, ouverte, où le répondant a 
1' opportunité d'identifier et de décrire sans orientation ce qui lui « a donné ou enlevé 
le goût de collaborer avec l'autre personne durant la séance de médiation qui vient de 
se terminer. » Le sens de la collaboration n'y est pas défini volontairement, de 
manière à laisser aux répondants le plus de latitude possible dans 1 'identification des 
variables qui peuvent la déclencher. 
La période de référence est spécifique dans le questionnaire, soit « la séance 
de médiation qui vient de se terminer », et cette précision est reprise à toutes les 
questions subséquentes. On laisse de l'espace au répondant pour lui permettre de 
donner le plus de détails possibles et de décrire des comportements et attitudes 
spécifiques; ceci accroît la qualité et la quantité d ' informations sur les variables 
influençant la collaboration ou susceptibles de déclencher la compétition de manière 
à infirmer ou confirmer plus efficacement les variables déjà relevées dans la 
littérature. Enfin, la demande de répondre à la première question, avant toutes les 
autres, vise également à éviter tout biais, toute influence du contenu de ces autres 
questions sur la première et toute orientation sur la réponse à y fournir. 
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Le questionnaire comprend également quatre questions fermées, les 
questions 2 à 5, avec des choix spécifiques. Les questions 2 à 4, avec modulateurs, 
évaluent séparément le désir de collaborer avec 1' autre au cours de la médiation, la 
contribution du médiateur dans l'établissement d'un climat de collaboration et enfin 
la contribution de l'autre partie dans l'établissement d'un climat de collaboration. Ces 
modulateurs comprennent six choix, un nombre pair, permettant d'écarter la tendance 
des répondants à situer leur choix au centre. Ils progressent tous dans le même sens, 
variant du plus négatif au plus positif, par exemple dans le cas de la question 4, d'un 
niveau élevé de compétition (1) à un niveau élevé de collaboration (6). En vue 
d'assurer« la neutralité de la question» (Gauthier, 1998, p. 389), ils comprennent un 
nombre équilibré d'énoncés négatifs ou non favorables et d'énoncés positifs ou 
favorables, formulés en parallèle et laissant au répondant, l'opportunité de se 
positionner plus clairement et au chercheur, la chance d'établir des contrastes plus 
significatifs, lorsque les réponses à ces questions seront placées en perspective avec 
celles fournies à la première question portant sur les variables comportementales qui 
influencent la collaboration. 
Comme cette étude fait partie d'un processus de recherche plus vaste qui 
s'échelonnera sur plusieurs années, toutes les réponses aux questions 2 à 4 ont leur 
pertinence; toutefois, la réponse à la question 4 portant sur la perception de la 
contribution de l'autre partie à l'établissement d'un climat de collaboration est celle 
qui est spécifiquement reliée à cette étude portant sur les variables attitudinales ou 
comportementales, influençant l'émergence de la collaboration ou de la compétition. 
La relation entre la réponse à la question 4 et le contenu des réponses à la question 
ouverte représentera éventuellement l'essence de l'analyse des données à réaliser. 
Enfin, la question 5 porte sur le statut (civil, militaire), le sexe (femme, homme) et la 
première langue officielle (anglais, français) pour des fins de vérification éventuelle 
du niveau de représentativité démographique de l'échantillon. 
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La validité du construit du questionnaire a été vérifiée à l'aide d'un prétest. 
A la suite de sa première formulation, il a été remis à quelques parties à des 
médiations en cours ou récentes dans deux des centres, afin d'évaluer si les questions 
semblaient en mesure de fournir des réponses claires et valides dont il serait possible 
d'extraire des variables qui déclenchent la collaboration lors d'une médiation. Les 
questionnaires complétés ont été retournés pour fins d'analyse et d'ajustements 
conséquents. Le prétest a permis non seulement de rassurer quant à la teneur des 
informations recherchées, mais aussi de fournir quelques pistes facilitant 
l'interprétation et l'analyse des données. 
En sus des enseignements du prétest, on a également reçu un certain nombre 
d'observations des autorités fonctionnelles du MDN, soit la direction de la recherche 
en ressources humaines, responsable d'autoriser 1 'administration du questionnaire au 
sem de l'organisation. Ces observations sont venues complémenter les 
préoccupations éthiques des chercheurs en vue de son approbation par le comité de 
déontologie de l'Université de Sherbrooke. Qu'il suffise de mentionner la liberté des 
parties à une médiation de répondre au questionnaire, la garantie de 1' anonymat et de 
la confidentialité des réponses et la protection des droits des individus à la vie privée 
et à la protection de l'information qui les concerne. 
Les modifications au questionnaire ont porté surtout sur les aspects 
suivants : adopter un vocabulaire précis et commun à la population visée, soit un 
effectif constitué à la fois de professionnels et d'employés très peu scolarisés, pour 
éviter les ambiguïtés et assurer la fidélité des interprétations; bien formuler les 
modulateurs des questions fermées; viser le plus de neutralité possible dans la 
formulation. D'autres observations ont été intégrées à l'information précédant les 
questions afin de situer globalement les participants quant à la teneur du projet de 
recherche. Fourni aux répondants à la fin de la première séance de médiation, ce texte 
contient le thème de la recherche afin d'éviter l'influence des propos du médiateur 
sur leur comportement au cours de la médiation qui pourra se poursuivre. « La 
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question vise à mesurer ce que l'informateur est, fait ou pense et non ce que le 
chercheur aimerait qu'il soit, fasse ou pense. Le chercheur vise donc à contaminer le 
moins possible les réponses » (Gauthier, 1998, p. 388). Le questionnaire revu, le texte 
d'introduction et le protocole d'administration dont on parlera à la section suivante se 
retrouvent tous à l'annexe A de la recherche. Les remerciements d' usage susceptibles 
d' encourager les participants à répondre sont aussi inclus dans le texte d'informations 
aux parties. 
2.2.2 Le protocole de cueillette des données 
Il est primordial que le chercheur mette tout en œuvre pour éviter 
d' influencer les répondants dans une direction ou dans une autre. A cet égard, la 
formulation et l' ordre des questions sont importants, mais également la façon de les 
présenter, surtout lorsqu'on doit mener la recherche avec l' aide d' une douzaine de 
médiateurs des centres de résolution de conflits de St-Jean, d'Ottawa et de Valcartier. 
De là l'importance de fournir aux médiateurs un protocole d'administration du 
questionnaire de recherche pour encadrer le processus. Dans le cas de la présente 
recherche, ledit protocole a été expliqué de vive voix aux médiateurs de deux centres 
et aux deux superviseurs d'équipe de l' autre centre, et son contenu a été rappelé à 
tous lors des courriers électroniques subséquents portant sur les progrès de la 
recherche, afin d' en normaliser l' application durant toute l'opération. 
Le protocole élaboré pour la présente recherche et fourni aux médiateurs 
participants vise à limiter l'intervention et les commentaires du médiateur afin de ne 
pas influencer les parties à la médiation dans leurs réponses et de minimiser l'effet 
d' une contamination des réponses susceptible de nuire à la fidélité du processus. Ces 
déformations possibles font partie de l' effet Rosenthal, défini comme « l' ensemble 
des déformations des résultats dues à l'expérimentateur lui-même lors d' une 
expérimentation » (Giroux et al. , 2002, p. 213). 
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Dans la présente recherche, les instructions et les messages normalisés 
touchent au processus d'administration du questionnaire par les médiateurs : l'avis 
aux parties sur le projet de recherche, l' engagement du Ministère (autorisation no. 
236) et des trois CRC à soutenir la recherche, le moment de cet avis (à la fin de la 
première séance de médiation), la remise du questionnaire, la nécessité d' y répondre 
le plus honnêtement et avec le plus de détails possibles, l'engagement au traitement 
confidentiel des données pour rassurer les répondants, la séparation des parties dans 
des endroits calmes et dont les médiateurs sont absents (encore une fois pour 
minimiser l' influence potentielle du médiateur sur les parties et ainsi accroître la 
fidélité du processus), le temps de réponse évalué à une dizaine de minutes (de 
manière à ne pas décourager les répondants après une médiation), le retour au local 
de médiation pour rappeler aux parties d ' inclure le questionnaire dans l'enveloppe 
pré adressée et affranchie et pour conclure le processus de médiation, et enfin, le 
rappel de l'anonymat (encore susceptible de réduire les refus de répondre). 
Rien dans le message ne porte sur le sens de la recherche et des questions et 
cec1, même si l' administrateur n' est pas nécessairement l' évaluateur éventuel de 
l' information, en vue d' éviter l' effet Pygmalion où « la personne évaluée se comporte 
alors selon les attentes de celui ou celle qui l'évalue » (Giroux et al. , 2002, p. 18). 
Rien non plus dans le message suggérant que la collaboration est plus appropriée, 
ceci afin d' éviter tout biais de déclaration, mais au contraire une grande précaution 
pour rappeler que la collaboration n' apparaît pas dans toutes les médiations. Il ne doit 
rien exister qui oriente les réponses d ' une manière ou d'une autre ; toutes les options 
doivent paraître acceptables (Gauthier, 1998). Il est en effet inapproprié que les sujets 
modifient leurs perspectives, l'expression de leurs opinions profondes ou leurs 
comportements afin de mieux répondre aux attentes de l'expérimentateur, soit en 
modifiant leur mouvement vers la collaboration, soit en vantant la contribution du 
médiateur à l' établissement du climat de collaboration, soit en noircissant le 
comportement de l' autre partie lors de cette médiation. 
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2.3 Analyse des données 
Afin de procéder à 1' analyse du contenu, on a choisi de procéder à 
l'extraction et à l'étude systématique de toutes les réponses reçues à la question 1 du 
sondage, permettant d'identifier toutes les dimensions incluses. Grâce à l'utilisation 
d'un modèle systématique de lecture, avec des règles explicites d'analyse et 
d'interprétation des textes, on peut en tirer des inférences valides et reproductibles. 
L'approche systématique est importante en ce sens que les membres du panel qui 
étudient le contenu, soit trois étudiants à la maîtrise en prévention et en règlement des 
différends, avec des antécédents académiques et professionnels variés, doivent 
s'entendre sur 1' essence de ce qui est explicite, des intentions inexprimées ou des 
attitudes implicites dissimulées dans le texte des répondants. 
L'approche d'analyse phénoménologique du contenu comprend plusieurs 
étapes. Les membres du panel font, au départ, une première lecture complète des 
textes et du contenu manifeste de toutes les réponses et doivent s'entendre sur son 
sens global. L'étape suivante consiste à subdiviser le texte à chaque transition de sens 
exprimée spontanément. Ceci permet la délimitation d'un certain nombre d'idées 
distinctes et complètes de l'expérience vécue par les répondants lors de la séance de 
médiation, qu'on appelle des unités d'analyse ou des unités de signification naturelle. 
Les membres du panel ne disposent à ce moment-là que d'une grille d'analyse 
ouverte, sans catégories analytiques prédéterminées, ce qui permet d'induire 
progressivement ces catégories à partir des textes analysés (Gauthier, 1998). 
La troisième étape consiste à faire des regroupements de sens et à identifier 
les similitudes ou les thèmes centraux exprimés dans les unités d'analyse, plus petites 
unités de signification naturelle du texte du répondant (Gauthier, 1998), et traduits 
dans le langage naturel du sujet. Ces différents thèmes sont examinés en fonction des 
objectifs spécifiques de la recherche et de ce qu' ils peuvent révéler du phénomène à 
l'étude; ils sont traduits comme variables indépendantes, avec l'accord des membres 
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du panel, dans un langage de recherche. « Une variable est un ensemble de valeurs 
caractérisant toutes les unités d'analyse pour une même question » (Gauthier, 1998, 
p. 342). Au fur et à mesure que ces variables sont nommées, elles sont aussi décrites 
et codées (code existant ou nouveau code), encore avec l'accord des membres du 
panel. Cette activité de codage permet éventuellement de rapporter ces données 
brutes dans une matrice facilitant la poursuite de l'analyse. 
2.3 .1 La fidélité du processus 
Les objectifs de la fidélité sont définis par Gauthier (1998, p. 342) : « des 
personnes différentes doivent pouvoir comprendre de la même façon le questionnaire 
de manière à classer de la même façon les mêmes observations. » On a fait référence 
un peu plus haut à une approche systématique pour favoriser cette fidélité et il 
convient de préciser le degré nécessaire d'entraînement, de préparation et 
d' encadrement des membres du panel en vue d'assurer cette fidélité. Il faut d'abord 
convenir de règles explicites de lecture du matériel étudié afin de pouvoir « repérer de 
façon valide et fiable toutes les observations répondant à la définition de l'unité 
d' analyse choisie » (Gauthier, 1998, p. 343), et aussi pouvoir en arriver à un 
consensus sur la délimitation des thèmes principaux, l' inscription et le codage des 
informations. 
Suite à cette période d'entraînement, un prétest se révèle utile pour opérer 
les réalignements nécessaires à la compréhension des membres du panel, mais aussi 
pour questionner la pertinence des unités d' analyse, des catégories et des variables. 
« Dans l' analyse de textes, les codes et leur signification doivent être définis de façon 
à ne pas laisser au codeur ou au juge trop de latitude dans l'interprétation» (Gauthier, 
1998, p. 174). Cette approche assure une plus grande fiabilité des données. Cette 
caractéristique de la fiabilité se nomme plus spécifiquement la reproductibilité, alors 
que « les résultats demeurent invariants lorsque les règles de codification sont 
appliquées par des personnes différente. » (Gauthier, 1998, p. 346). Autrement dit, il 
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convient non seulement que les unités d'analyse et les catégories identifiées soient 
fiables, mais que les personnes qui en font la codification le deviennent aussi pour 
éviter tout biais de confirmation qu ' on peut définir comme la tentation de l'humain à 
confirmer les opinions qu' il croit fondées sans les soumettre à un examen rigoureux. 
Toute analyse de contenu v1se la reproductibilité des résultats; voilà 
pourquoi on exige un niveau élevé de correspondance entre les perspectives de ceux 
qui en font l'analyse (Gauthier, 1998). Dans la présente recherche, le caractère de 
reproductibilité des données renvoie au degré de consensus ou d ' accord inter juges 
appliqué suite à la période d ' entraînement. Cet accord s'applique en respectant les 
quatre étapes du processus d'analyse des données : sens global du texte, identification 
des unités de signification naturelles, regroupement des thèmes centraux en fonction 
des objectifs de la recherche, puis codification. Chaque juge, membre du panel (trois 
en ce qui a trait à la présente recherche), prend connaissance du protocole (la réponse 
d'un participant à la question ouverte 1). A chacune des quatre étapes du processus 
d ' accord inter juges, si les trois juges sont d ' accord, on enregistre 3 points, pour une 
possibilité totale de 12 points par protocole. Si deux juges sont d ' accord, on 
enregistre 2 points ; lorsqu' il n' y a pas d ' accord entre eux, on enregistre un seul point; 
on n' enregistre aucun point lorsque le résultat est considéré irrecevable. Le score total 
pour tous les protocoles est cumulé et on établit une moyenne générale en divisant ce 
total par le nombre de protocoles. La moyenne ne doit pas être inférieure à 9 points 
sur 12 pour que le critère de fiabilité visé soit atteint, sinon le questionnaire est rejeté. 
2. 3.2 La matrice des données 
Le tableau 2 est 1' outil modèle qui décrit comment les données sont 
répertoriées et organisées , au fur et à mesure de la lecture des protocoles, à l'intérieur 
d ' une matrice où on synthétise l' ensemble des données recueillies afin d'en faciliter 
plus tard l' analyse (Giroux et al, 2002). 
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Tableau 2 Matrice des données relatives aux variables liées aux attitudes des 
parties et influençant l'émergence de la collaboration en médiation 
Répondant Code de Nom et Sens donné par le Liens 
théoriques la définition de la répondant 
variable variable 
Répondant 1 
Répondant 
La matrice comprend les informations suivantes pour chacune des réponses 
analysées: 
o Le code de chacune des variables identifiées suite à la lecture d'un 
protocole est établi au fur et à mesure de la lecture des protocoles et des 
consensus entre les juges du panel. 
o Le nom de la variable est établi suite au consensus des juges du panel 
quant au contenu de la réponse complète d'un répondant à la question 1. 
o Le sens donné par le répondant quand une variable est présente dans sa 
réponse, qu'elle ait été ou non déjà répertoriée dans la revue de 
littérature : les mots clés décrivant son vécu en lien avec la variable en 
question, par exemple l'interprétation spécifique donnée par une partie 
relativement à un comportement jugé hostile de l'autre partie. Il est 
important d' établir un consensus sur le sens donné par les parties à leur 
vécu. Il s'agit d'un élément significatif de fidélité et de validité 
écologique. 
o La mention des concepts et des auteurs auxquels on peut faire référence 
dans la littérature. Ceci permet de déterminer le degré d'adéquation 
entre les prédictions dérivées de la revue de littérature et les résultats 
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effectivement démontrés dans l'analyse de contenu, et de mettre en 
exergue toute nouvelle variable. 
2.3.3 Le cadre analytique 
L'information cumulée dans la matrice des données permet de transposer 
des informations, relatives à 1' occurrence des variables recueillies à la question 1 en 
relation avec l'évaluation donnée par le répondant à la question 4 (perception d'une 
attitude coopérative ou compétitive chez l'autre partie), sur une matrice de contrastes 
comparable à celle du tableau 3. 
Tableau 3 Matrice des contrastes pour la fréquence d'occurrence des variables 
selon l'évaluation de l'attitude de collaboration de l'autre partie à la médiation 
Variable Attitude coopérative Attitude non- Différence 
coopérative 
Variable 1 Fréquence Fréquence Différence 
d'occurrence d'occurrence d'occurrence 
Variable ... Fréquence Fréquence Différence 
d'occurrence d'occurrence d'occurrence 
Cette matrice permet de révéler les variables qui ont le plus d'impact en 
mettant les informations en contraste relativement aux catégories de perception des 
comportements coopératifs ou non coopératifs de l'autre partie. La fréquence des 
réponses enregistrées dans la matrice de données pour chacune des variables 
indiquera leur fréquence d'occurrence (en %) en relation avec la perception des 
comportements de coopération ou de non-coopération de 1' autre partie fournie en 
réponse à la question 4 du questionnaire. Les mêmes variables ont une relation avec 
la perception qu'une partie a des comportements de coopération ou de non-
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coopération de l'autre partie, mais habituellement pas dans la même mesure. La 
division entre la perception de comportements coopératifs ou non coopératifs se fait 
par l'établissement de la moyenne des réponses accordées à la question 4. Les 
réponses qui dépassent la moyenne font état d'un comportement jugé coopératif; ceux 
qui sont inférieurs à cette moyenne font état d'une perception des comportements 
plutôt compétitifs. 
Après avmr établi la différence entre le pourcentage de fréquence 
d'occurrence de chacune des variables associées à une perception d'attitude 
coopérative ou non coopérative, après avoir aussi fait le total de toutes ces différences 
et l'avoir divisé par le nombre de variables, on obtient la moyenne des variations à 
laquelle se rattachent un écart type et un score Z. L'écart type permet de mesurer le 
degré de dispersion ou d'éloignement des variations par rapport à la moyenne des 
variations . Le score Z est une procédure statistique pour mesurer avec quelle force 
une variation de fréquence se distingue ou s'éloigne de la variation moyenne des 
fréquences entre les deux groupes (attitudes perçues comme coopératives ou non 
coopératives); le score Z établit donc en quelque sorte le nombre d'écarts types au-
dessus ou au-dessous de la moyenne. 
Selon la norme retenue pour la présente recherche, le score Z qui est~ 0.85 
révèle qu'une variable est importante parce qu' il y a une probabilité inférieure à 20% 
que l'hypothèse nulle soit vraie ou que la différence de fréquence ne soit pas distincte 
des différences moyennes, alors que le score Z ~ 1.65 révèle que la variable peut être 
significative parce qu'elle n'aurait alors que moins de 5 % des probabilités de se 
distancier de la moyenne par un effet dû au hasard. Le score Z sert donc à discriminer 
les variables les plus significatives ou importantes liées aux attitudes perçues de 
coopération ou de non-coopération. Par convention, le chercheur en sciences sociales 
rejettera l' explication basée sur l'effet du hasard s'il obtient un risque d'erreur 
inférieur à 5% (Gauthier, 1998). On aura également recours au cours de la recherche, 
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à d'autres techniques statistiques, comme le test Student t, pour confirmer la validité 
des données recueillies. 
2.3.4 Les distinctions recherchées 
Théoriquement, les différences importantes ou significatives pourraient se 
retrouver à plusieurs niveaux; on en retiendra deux pour la présente recherche soit : 
o Les distinctions intra catégories, soit les variables dont la fréquence 
d'occurrence se situe au-dessus de la moyenne d'occurrence au sem 
d'une même catégorie (coopération ou non-coopération); 
o Les distinctions inter catégories, soit les variables dont les fréquences 
d'occurrence sont très différentes selon les catégories auxquelles elles 
appartiennent, comme on l' a déjà indiqué : une même variable a une 
relation à la fois avec les comportements de coopération et de non-
coopération, mais d' une manière plutôt neutre, importante ou 
significative; si, pour une même variable, on prend le pourcentage 
enregistré en relation avec les attitudes jugées non coopératives et qu'on 
le soustrait du pourcentage enregistré en relation avec les attitudes 
jugées coopératives, on obtient une différence positive ou une différence 
négative ; cette différence dont sera issu le score Z détermine son degré 
d'importance ou de signifiance. 
2.4 Conclusion 
Le relevé de littérature a permis de rapporter le regroupement d'un certain 
nombre de variables influençant le comportement des parties à une médiation dans la 
perspective du niveau de collaboration ou de compétition perçu chez l'autre partie. 
L'objectif du cadre méthodologique est de permettre l'identification et l'analyse du 
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plus grand nombre possible de variables importantes et significatives, présentes dans 
le champ psychologique des individus participant à une médiation et ayant un impact 
sur leur désir de collaborer ou non lors de ce processus. 
Le cadre méthodologique sert plusieurs fins : assurer la participation efficace et 
neutre des médiateurs de trois CRC du MDN; identifier un échantillon accessible et 
circonscrit, mais représentatif et libre des biais d'échantillonnage et de sélection; 
assurer la participation des parties à la provision d'un nombre significatif de réponses 
durant la période de cueillette; faciliter la description par les parties à la médiation, 
d'un vécu authentique et la provision d'une information fidèle, valide et libre de toute 
influence, de tout biais de confirmation et de toute contamination causés par la 
formulation ou l'ordre des questions, par leur présentation ou leur administration par 
le médiateur, et enfin par leur lecture et interprétation par le chercheur. 
De là l'importance de tous les prétests faits sur le questionnaire et le protocole 
de recherche, puis des règles, procédures et modes d'entraînement relatifs à l'étude, 
l'analyse, l'interprétation, l'inscription et le codage systématiques du vécu des parties 
à la médiation, et enfin des techniques statistiques (comme les tests binomial et t de 
Student et le score Z) susceptibles de valider la représentativité de l'échantillon et de 
permettre l'identification des variables statistiquement importantes ou significatives. 
TROISIÈME CHAPITRE 
RÉSULTATS DU QUESTIONNAIRE 
Alors qu'on a déjà présenté la méthodologie et le processus d'analyse utilisés 
pour assurer une certaine rigueur à la recherche, le présent chapitre vise dans un 
premier temps, à rapporter l'inventaire phénoménologique des variables identifiées 
dans les questionnaires complétés par les répondants. De plus, il vise à établir 
comment le cadre méthodologique contribue dans les faits, à rassurer le lecteur quant 
à la représentativité de 1' échantillon et à la validité des résultats. A partir des résultats 
valides, on pourra dans le dernier chapitre, tirer des conclusions susceptibles d'être 
reproduites et généralisées, après les avoir comparées au relevé de littérature et à la 
théorie. 
3.1 Représentativité de l'échantillon 
Le sondage sur le terrain a permis le retour de 49 questionnaires complétés de 
manière anonyme. A la suite de leur revue sommaire, on a procédé à l'élimination de 
quatre d'entre eux : un participant avait refusé de répondre; deux questionnaires 
n'avaient pas été complétés et un autre l'avait été par un participant à une médiation 
qui en fait, n'était pas une partie et qui en conséquence, ne faisait pas partie de 
1' échantillon établi. Il faut en effet se rappeler que le questionnaire était destiné aux 
parties à la médiation et non à ceux qui pouvaient les y accompagner. On a donc 
enregistré un niveau de rejet de l'ordre de 8%, ce qui ne compromet pas l'intégrité de 
1' échantillon. 
Le tableau 4 illustre la distribution démographique des répondants en fonction 
de leur sexe (homme ou femme), de leur statut (militaire ou civil) et de leur première 
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langue officielle (anglais ou français), de manière à comparer l'échantillon avec la 
population cible. 
Tableau 4 Représentativité de l'échantillon 
Caractéristiques Population cible Échantillon 
démographiques (0 1-01-02 au 06-08-03) (03-04-03 au 01-1 0-03) 
Hommes 105 (65 %) 30 (67 %) 
Femmes 56 (35 %) 15 (33 %) 
Militaires 88 (55%) 23 (51%) 
Civils 73 (45 %) 22 (49 %) 
Francophones 94 (58%) 21 (47 %) 
Anglophones 67 (42 %) 24 (53%) 
Il faut se rappeler que la population cible et 1' échantillon ne provenaient que 
de trois centres, soit ceux de St-Jean, de Valcartier et d'Ottawa et non de tous les 
milieux de travail au pays. Par ailleurs, il faut aussi mentionner que l'on a identifié 
comme population cible, non pas toute la population de ces secteurs, mais bien 
l'ensemble des employés qui ont obtenu des services de médiation dans l'un de ces 
trois centres entre le 1er janvier 2002 et le 6 août 2003. 
L'objectif de la mesure de la représentativité se résume à comparer 
l'échantillon, soit le nombre d'employés venus en médiation dans ces trois centres 
entre le 3 avril et le 1er octobre 2003, et ayant accepté de compléter le questionnaire, 
à la population cible, soit le nombre d'employés venus en médiation dans ces trois 
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centres entre le 1er janvier 2002 et le 6 août 2003, de manière à établir s ' il y a une 
certaine comparabilité. A cet égard, on remarque donc qu' en ce qui a trait aux 
hommes, aux femmes , aux employés militaires et aux employés civils, l'échantillon 
se situe très près de la population cible. L ' écart le plus élevé a trait au statut 
linguistique, soit un peu plus de 10 %. 
Comme on n ' a pas retenu une technique d'échantillonnage probabiliste, il y a 
lieu de déterminer s' il pourrait résulter des biais de sélection relativement à la langue, 
au genre ou au statut d'employé. Il est en effet important de confirmer que 
l'échantillonnage non probabiliste, systématique et accidentel n'a pas favorisé ou 
défavorisé l'un de ces groupes d'employés par rapport à la population courante des 
employés qui ont demandé des services de médiation dans le passé à l'un de ces 
centres de résolution de conflits. 
Dans le cas de la représentativité de l' échantillon par rapport au groupe cible, 
les données ont été soumises à un test binomial. Le test binomial sert à valider 
l'hypothèse qu' il n' y a pas de différence entre les deux groupes de résultats. Il permet 
d'établir si les différences, entre les valeurs observées et celles de la population cible, 
sont nulles ou pourraient être dues au processus d' échantillonnage, ou d ' identifier si 
les différences entre l'échantillon et la population cible sont suffisamment 
significatives pour entretenir des doutes quant à la reproductibilité des résultats; les 
résultats du test confirment que la technique a permis, au contraire, un 
échantillonnage à peu près équivalent à la population cible. 
Il n' y a pas de différence significative pour aucune des données, incluant 
celles qui touchent au statut linguistique des participants. En effet, la probabilité 
d' une variation de 10 % est supérieure à 5 % et, par conséquent, l'hypothèse nulle 
peut être acceptée. La variation entre les deux groupes de données est considérée 
comme non statistiquement significative et explicable par la variabilité naturelle, et 
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les données peuvent être considérées comme équivalentes. Quant aux variations 
autres que la langue, soit celles liées au genre ou au statut de travail, elles ne sont pas 
non plus statistiquement significatives. S'il en était autrement, ce pourrait être une 
indication que la variation est peut-être liée à d'autres facteurs qu'au simple hasard, et 
il faudrait alors en rechercher et en expliquer les causes, ce qui n'est pas le cas ici 
puisque la composition de l'échantillon retenu est statistiquement similaire à celle de 
la population cible. 
3.2 L'identification des variables 
En vertu du cadre méthodologique déjà présenté, les 45 questionnaires retenus 
ont fait l'objet d'une analyse rigoureuse quant au sens global, aux unités de 
signification naturelle et à leurs regroupements possibles, de manière à éviter tout 
biais de confirmation. 
Chacun des questionnaires étudiés ayant fourni entre une et quatre variables 
distinctes, leur analyse phénoménologique a permis l'identification globale de plus de 
70 caractéristiques pouvant influer positivement ou négativement sur la coopération 
durant une médiation. Ces caractéristiques ont été regroupées en neuf variables 
distinctes. Le tableau 5 reproduit la définition proposée pour ces variables ainsi que 
des extraits des questionnaires soutenant ces définitions et susceptibles de démontrer 
la validité écologique des variables identifiées. Le tableau rapporte également la 
fréquence à laquelle ces variables ont été mentionnées au moins une fois dans 1 'un ou 
l'autre des 45 protocoles étudiés. Le pourcentage indiqué de présence s' établit donc 
sur 45. On confirmera, au prochain chapitre, le lien entre les neuf variables issues du 
sondage et le groupe des sept déjà identifiées dans la revue de littérature et présentées 
dans le premier chapitre. 
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Tableau 5 Données relatives aux variables liées aux attitudes des parties et influençant 
l'émergence de la collaboration en médiation 
Définition de la variable 
Volonté/nécessité de résoudre 
(VNR) 
Intérêt et prédisposition à trouver 
une solution rapide, satisfaisante 
et durable pour les parties et 
1' organisation 
Attitudes et comportements 
négatifs (ACN) 
Conduite susceptible de 
provoquer un affrontement ou 
une réaction de fermeture chez 
l'autre partie 
Compétence en communication 
(CEM) 
Caractéristiques de la 
communication favorisant le 
progrès des échanges et la 
résolution des problèmes 
Amélioration de la relation 
(ALR) 
Désir ou nécessité de rétablir la 
confiance et de maintenir une 
relation de travail efficace et 
positive 
Extraits phénoménologiques et mots-clés tirés 
des réponses au questionnaire par les 
répondants au sondage après les médiations 
« .. . désir des parties de trouver une solution 
viable et acceptable pour les deux parties. » 
« ... strongly suggested [ ... ] by my supervisor. » 
" . .. resolve issues[ .. . ] to get on with the business 
that we are in ... " 
" ... fermer le dossier!" 
"Je partais avec l' idée de régler le problème." 
(poursuite des objectifs de travail ; intérêt et 
volonté de régler à l'amiable, de bonne foi , au 
plus bas niveau et en profondeur; désir de trouver 
une solution pour soi et l' organisation; désir 
d'avancer et d' éviter les conflits futurs) 
« 1 felt that his behaviour towards me was very 
disrespectful , non trusting and rude." 
" I believe 1 am the target." 
(blâmes, reproches, mauvaise humeur, trahison, 
manipulation, attitude défensive, position ferme, 
cible, manque de bonne foi , de respect, de 
confiance, d ' effort, de réciprocité et de 
congruence) 
« .. . d'écouter ce que l' autre personne a à dire 
avec la plus grande attention . .. » 
« ... s'ouvrir plus aisément, le climat était à 
l' échange . .. » 
(communication honnête, directe et claire; écoute 
attentive et bilatérale; réciprocité des échanges) 
« ... need to work with the other party to 
accomplish assigned tasks. » 
« ... améliorer le climat de travail. .. » 
(retrouver le respect et la confiance; améliorer la 
communication, le climat et le travail d'équipe; 
désir de travailler ensemble) 
Fréquence 
(%des 
parties ayant 
fait référence 
à la variable) 
22 (49 %) 
10 (22 %) 
9 (20 %) 
7(16 %) 
Définition de la variable 
Attitudes et comportements 
positifs (ACP) 
Conduite susceptible de créer de 
l' ouverture et d'engager les 
parties dans une communication 
productive 
Considération des intérêts de 
l'autre (CIA) 
Conduite démontrant une 
reconnaissance de l' autre et de 
ses intérêts susceptible de 
déclencher la réciprocité des 
efforts de résolution et de 
satisfaction mutuelle des intérêts 
Manque de considération des 
intérêts de l' autre (MCI) 
Conduite démontrant peu de 
réceptivité à l' endroit des intérêts 
de l' autre et susceptible de 
bloquer la réciprocité dans la 
recherche de solution au 
problème 
Acceptation de sa responsabilité 
(ASR) 
Reconnaissance de sa part de 
responsabilité du conflit 
susceptible d'aider les parties à 
effectuer un tournant vers les 
changements souhaités 
Confiance de résoudre (CDR) 
Assurance que les parties sont 
·capables de résoudre 
efficacement leurs différends 
Extraits phénoménologiques et mots-clés tirés 
des réponses au questionnaire par les 
répondants au sondage après les médiations 
« I wanted to reciprocate because she was 
making an effort." 
"Il faut que les deux parties soient de bonne foi ." 
(bonnes performance, foi et volonté ; ouverture, 
bons comportements, effort, franchise, prendre le 
temps pour résoudre, reconnaissance et 
considération pour l'autre et ses responsabilités) 
« . . . l'autre partie considère le poste que j ' occupe 
et [ ... ] ma responsabilité . » 
« L'ouverture d'esprit de l' autre partie ... » 
« ... ne tentait pas de comprendre les miens 
( intérêts) . » 
« . . . focussé uniquement sur ses propres 
intérêts. » 
(manque d'ouverture et d ' efforts pour 
comprendre l' autre, centré sur ses seuls intérêts) 
« L'autre partie accepte ses torts [ ... ] ne rejette 
pas toute la responsabilité sur les autres. » 
« He has realized that he is not perfect too . » 
(partage des torts, des blâmes et de la 
responsabilité du conflit) 
« Je suis demeuré convaincu que nous serions 
capables de solutionner le problème. » 
(chances de succès du processus, capacité des 
parties à régler) 
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Fréquence 
(%des 
parties ayant 
fait référence 
à la variable) 
6(13%) 
6 (13 %) 
5 (Il %) 
4 (9 %) 
4 (9 %) 
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3.3 Les variables importantes ou significatives 
On pourrait facilement croire que plus une variable émerge dans la conscience 
et le champ psychologique des répondants, plus ils ont tendance à la rapporter. On 
peut mentionner 1' idée de régler et de « fermer le dossier » ( 49 % ), 1 'habilité à 
«écouter ce que l'autre personne a à dire» et le «climat qui était à l'échange» 
(variables toutes deux identifiées à 20 %) et les comportements irrespectueux (22 %) 
illustrés par 1' extrait suivant : « 1 felt that his behaviour towards me was very 
disrespectful, non trusting and rude ». On peut également ajouter la conviction de 
pouvoir «solutionner le problème» (9 %), «l'ouverture d'esprit de l'autre partie» 
(13 % ), la nécessité que « les deux parties soient de bonne foi » ( 13 % ), que « 1' autre 
partie accepte ses torts » (9 % ), mais aussi la nécessité de « comprendre les [intérêts] 
de l'autre» (11 %) et« to work with the other party» (16 %). 
L'objectif ici est d'établir si certaines des variables relevées sont significatives 
ou importantes en relation avec la perception de l'une des parties quant à l'attitude de 
coopération forte ou faible de 1' autre. Pour ce faire, ces variables doivent être 
associées aux réponses données à la question 4 du sondage portant sur la perception 
d'une attitude coopérative ou compétitive chez l'autre. 
Les 45 répondants dont on a retenu les questionnaires ont formulé une 
évaluation du niveau de collaboration ou de compétition de 1' autre partie à la 
médiation en utilisant une échelle de modulateurs à six niveaux d'intensité variant 
d'un niveau de compétition très fort, et donc de collaboration très faible (1), à un 
niveau de collaboration très fort (6), dont on a parlé à la section 2.2.1. Neuf 
répondants ont accordé à l'autre partie, un niveau 3; 18 répondants lui ont accordé un 
niveau 4; 14 répondants ont accordé un niveau 5; quatre répondants ont attribué un 
niveau 6. La moyenne des évaluations s'établit à 4.29 et l'écart type à 0.89. 
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Cette moyenne de 4.29 sert à diviser en deux groupes les parties qui ont été 
évaluées par les répondants comme plus compétitives (moins coopératives) ou plus 
coopératives. Ceux qui accordent une évaluation de 5 ou 6 voient les variables qu'ils 
ont identifiées, rapportées dans une première colonne, et ceux qui accordent une 
évaluation inférieure à la moyenne, donc de 3 ou 4, voient les variables qu'ils ont 
identifiées, rapportées dans une colonne distincte. Par rapport à la moyenne établie, 
18 protocoles ont fait état d'une perception de l'autre partie comme étant plus 
coopérative que la moyenne et 27 protocoles ont fait état d'une perception de l'autre 
partie comme étant moins coopérative que la moyenne. 
Le tableau 6 permet la comparaison entre les deux catégories de personnes 
évaluées comme ayant une attitude coopérative faible ou forte, avec le pourcentage 
indiquant la fréquence à laquelle les variables ont été identifiées par les répondants. 
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Tableau 6 Comparaison du contenu des réponses des parties à la médiation 
en fonction de l'évaluation de l'attitude de coopération de l'autre personne 
FRÉQUENCE DE LA 
VARIABLE 
55-59% 
50%-54% 
45%-49% 
40%-44% 
35%-39% 
30%-34% 
25%-29% 
20%-24% 
15%-19% 
10%-14% 
5%-9% 
0%-4% 
Différence importante 
AUTRE PERSONNE AYANT UNE ATTITUDE 
COOPÉRATIVE FAIBLE 
AUTRE PERSONNE AYANT UNE 
ATTITUDE COOPÉRATIVE 
FORTE 
......... 
Volonté/nécessité de résoudre 
Attitudes et comportements 
néga tifs* 
Compétence communication 
Manque considération 
intérêts de l'autre • • • • 
Considération intérêts de • •• 
l'autre 
Améliorer la relation 
Con fiance de résoudre 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
Volonté/nécessité de résoudre 
Améliorer la relation 
Compétence commun ication 
Acceptation de sa 
responsabilité 
Attitudes et comportements 
positifs 
. 
Considération intérêts de 
l'autre Attitudes et comportements 
positifs 
Acceptation de sa 
responsabilité 
Différence significative 
• . 
. 
. 
. 
• 
• . 
. 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
· ..... 
Attitudes et comportements 
négatifs* 
Confiance de résoudre 
Manque considération 
intérêts de l'autre• 
__ ....,..,~ • Impact significatif sur l'évaluation de 
l'attitude de coopération de l'autre 
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Un exemple permet une meilleure compréhension du tableau précédent: 56% 
des répondants ( 10 sur 18 répondants), qui ont perçu des attitudes plus grandes de 
coopération chez l'autre partie, ont fait mention de la variable Volonté/nécessité de 
résoudre comme étant une variable influençant leur désir de collaborer; seulement 44 
% (12 sur 27 répondants) de ceux qui ont perçu des attitudes moindres de coopération 
chez l'autre partie ont rapporté cette même variable comme susceptible d'influencer 
leur propre désir de collaborer lors de la médiation. Il y a donc un écart de 12% entre 
les deux données en ce qui a trait à cette variable . 
La question qui se pose ici est la suivante : à quel moment les variations entre les 
données pour une même variable cessent-elles d'être le fruit du hasard pour suggérer 
que la variable puisse être importante ou significative? Pour y répondre, il faut établir 
la variation entre les pourcentages de toutes les variables comme il a été fait plus haut 
pour la variable Volonté/nécessité de résoudre. La moyenne de ces variations s'établit 
à 11 % avec un écart type de 8 %, ce qui veut dire que, dans la présente recherche, 80 
% des variations s'établissent entre 3 et 19 %. Or, plus ces différences de 
pourcentages s'éloignent de la moyenne, plus elles risquent de devenir significatives. 
On est donc intéressé à vérifier avec quelle force chacune des variations se 
distingue de la moyenne ou à partir de quel moment une telle différence peut se 
révéler significative ou importante en vertu de la norme établie à la section 2.3.3. 
Comme on dispose ici d'un écart type, on a recours à la technique statistique des 
scores Z pour chercher à valider 1 'hypothèse nulle. Les scores Z pour chacune des 
variables sont reproduits au tableau 7 où les pourcentages sont également arrondis. 
Si la variation par rapport à la moyenne se situe à l'intérieur de 95 % des 
résultats obtenus sur une courbe normale, cette variation peut être considérée comme 
naturelle et l'hypothèse nulle est vraie, alors que si cette variation se situe à l'intérieur 
de l'autre 5 %, soit les extrémités d'une courbe normale, la variation peut être 
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considérée comme importante ou significative et 1 'hypothèse nulle est rejetée; on 
voudra alors établir à quoi la différence des pourcentages pour une même variable 
peut bien être liée. 
Tableau 7 Fréquence des variables identifiées en fonction de l'évaluation de 
l'attitude de coopération de l'autre partie (question 4), et les scores Z 
Variables VNR ACN CEM ALR ACP CIA MCI ASR CDR 
Fréquence 56% 6% 22% 22% 17% 11% 0% 17% 6% 
Groupe 
« attitudes 
coop. >> 
Fréquence 44% 33% 19% 11% 11% 15% 19% 4% 11% 
Groupe 
« attitudes 
non coop. » 
Différence 11% 28% 4% 11% 6% 4% 19% 13% 6% 
absolue 
Score Z 0 2.0925 -0.93 0 -0 .697 -0 .93 0.93 0.2325 -0.697 
Notes : Les sigles ont déjà été définis au tableau 5. 
Une variable parmi les neuf variables identifiées a un score Z supérieur ou égal à 
la norme de 1.65 annoncée à la section 2.3.3 et se révèle alors significative, soit la 
variable Attitudes et comportements négatifs (ACN) avec un score Z de 2.0925, 
correspondant à une probabilité inférieure à 1.8 % que l'hypothèse nulle soit vraie. 
Dans ces circonstances, 1 ' hypothèse nulle peut donc être rejetée. Une autre variable a 
un score Z supérieur ou égal à la norme retenue de 0.85 et se révèle alors importante, 
soit la variable Manque de considération des intérêts de l'autre (MCI) avec un score Z 
de O. 93, correspondant à une probabilité inférieure à 18 % que 1 ' hypothèse nulle soit 
vra1e. 
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3.4 Validité des résultats 
La recherche doit démontrer que tous ces résultats sont solides. Pour ce faire, 
on a recours à différents mécanismes. D'une part, le niveau de fidélité de l'accord 
inter juges établi à 93 %, démontre que quelqu'un d'autre qui referait une analyse des 
protocoles pour déterminer leur sens global, les unités de signification naturelle et 
leur regroupement, arriverait aux mêmes résultats. 
D'autre part, on a recours au processus de triangulation des résultats, soit trois 
techniques distinctes pour mesurer le degré de signifiance des résultats, la première 
étant bien sûr celle déjà rapportée aux tableaux 6 et 7. La deuxième mesure du même 
phénomène est offerte par le Test t de Student, technique statistique appliquée aux 
variables significatives et importantes, lorsqu'on dispose à la fois d' une moyenne et 
d'un écart type. On l'utilise aussi pour valider l' hypothèse nulle et que la différence 
entre deux groupes au niveau d'une même caractéristique est non significative. Le 
Test t de Student a donc servi à comparer les moyennes des réponses à la question 4 
en ce qui a trait à la perception d'une attitude coopérative ou non coopérative chez 
l' autre partie et qui ont pu identifier l'une ou l'autre des variables significative ou 
importante retenues selon la première mesure, soit les variables Attitudes et 
comportements négatifs et Manque de considération des intérêts de 1' autre. 
En ce qui a trait à la première variable, Attitudes et comportements négatifs, 
ceux qui ont mentionné cette variable dans leur questionnaire comme susceptible de 
nuire à la collaboration, ont en moyenne évalué le niveau de collaboration de l'autre 
partie à 3.60; par ailleurs, ceux qui n'ont pas mentionné cette variable comme 
susceptible de nuire à la collaboration ont en moyenne évalué le niveau de 
collaboration de l' autre partie à 4.49. Les parties qui ont observé des Attitudes et 
comportements négatifs ont donc évalué les autres comme moins coopératives, alors 
que les parties qui n'ont pas observé cette variable les ont évaluées comme plus 
coopératives. L' inverse était aussi présent, à savoir que lorsque la coopération n'était 
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pas relevée chez l'une des parties, l'autre demeurait sensible aux Attitudes et 
comportements négatifs. L'application du test t de Student à ces données indique une 
probabilité supérieure à 1 % et établit donc une différence statistiquement 
significative. 
En ce qui a trait à la deuxième variable, Manque de considération des intérêts 
de l'autre, ceux qui ont mentionné cette variable comme susceptible de nuire à la 
collaboration ont en moyenne évalué le niveau de collaboration des autres à 3.40. Par 
ailleurs, ceux qui n'ont pas mentionné cette variable ont évalué le niveau de 
collaboration des autres parties à 4.40. Dans ce dernier cas, le Test t de Student donne 
une probabilité égale à 1 %, ce qui indique une autre différence statistiquement 
significative. Les résultats confirment donc la teneur de l'impact de ces deux 
variables sur l'appréciation de l'attitude de coopération de l'autre. La présence 
d'Attitudes et de comportements négatifs et du Manque de considération des intérêts 
de 1' autre diminue 1' évaluation faite par une partie de 1' attitude de coopération de 
l'autre. 
La troisième méthode pour mesurer le phénomène étudié est celle de 1' analyse 
des extrêmes qui confirment ou infirment l'hypothèse d'une différence significative. 
A titre d'exemple, parmi les répondants qui jugent l' autre partie plus coopérative que 
la moyenne, 100 % de ceux qui leur ont accordé la plus haute évaluation de 
coopération, soit la cote 6, n'ont pas mentionné les variables significative et 
importante, Attitudes et comportements négatifs et Manque de considération des 
intérêts de l'autre, comme étant susceptibles d'influencer leur collaboration lors 
d'une médiation. · 
En ce qui a trait maintenant à ceux qui jugent l'autre partie au plus bas niveau 
de la coopération, soit avec une cote de 3, 62% d'entre eux ont mentionné la variable 
Attitudes et comportements négatifs; ce pourcentage constitue près du double du 
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pourcentage de 33% des répondants qui ont évalué l'autre partie simplement en bas 
de la moyenne, soit une cote de 3 ou 4. Ceci tend à démontrer encore une fois que 
plus une partie évalue faiblement la coopération de l'autre, plus elle a tendance a 
mentionner la variable Attitudes et comportements négatifs comme susceptible 
d'influencer son propre désir de collaborer. Dans la même veine, 37 % des 
répondants, qui ont jugé l'autre partie au plus bas niveau de l'échelle de 
collaboration, ont mentionné la variable Manque de considération des intérêts de 
1' autre, ce qui représente près du double du pourcentage de 19 % des répondants qui 
ont évalué l'autre en bas de la moyenne et qui ont mentionné la même variable. Ceci 
tend également à démontrer que plus une partie évalue faiblement la coopération de 
l'autre, plus elle a tendance à mentionner la variable Manque de considération des 
intérêts de l'autre comme étant susceptible d'influencer son propre désir de 
collaborer. 
3.5 Autre donnée significative 
La recherche a produit des résultats intéressants en relation avec les données 
démographiques, par exemple 68 % des employés civils, 67 % des employées 
féminines et 71 % des employés francophones sont susceptibles de trouver l'autre 
partie moins coopérative. On a aussi noté que les femmes, plus que les hommes, et les 
francophones, plus que les anglophones, sont sensibles aux Attitudes et 
comportements négatifs; toutefois, une seule autre donnée démographique s'est 
révélée statistiquement significative, soit que 31 % des employés civils, en 
comparaison avec 13 % des employés militaires, ont mentionné la variable Attitudes 
et comportements négatifs comme variable susceptible de nuire à l'émergence de leur 
désir de collaborer lors de la médiation. Les employés civils sont donc 2.38 fois plus 
nombreux que les employés militaires à mentionner cette variable. La probabilité que 
cette différence soit due au hasard étant inférieure à 1 %, la différence est donc 
encore ici significative. 
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3.6 Conclusion 
Dans ce chapitre, la représentativité de l'échantillon a été confirmée à tous 
égards, grâce au test binomial. Par la suite, on a pu décrire les neuf variables 
identifiées lors de l'analyse phénoménologique des réponses au questionnaire et 
soutenues par des extraits empruntés à ces mêmes réponses pour en confirmer la 
validité écologique. 
A la suite des tests statistiques réalisés sur l'ensemble des résultats, on a vu 
que deux variables, l'une significative, la variable Attitudes et comportements 
négatifs, l' autre importante, la variable Manque de considération des intérêts de 
l'autre, se sont dégagées de l'ensemble de ces neuf variables. Enfin, on a démontré, 
qu ' à la suite de l'application d'autres tests et techniques de traitement des résultats, 
ces résultats peuvent être considérés comme étant très valides et susceptibles d'être 
généralisés et plus particulièrement en ce qui a trait aux employés civils plus 
sensibles à la variable Attitudes et comportements négatifs. 
QUATRIÈME CHAPITRE 
ANALYSE DES RÉSULTATS 
Ce chapitre établit le sens général des résultats, obtenus et décrits au chapitre 
précédent, et situe le lecteur quant au rôle de certaines variables, qu'elles soient ou 
non importantes ou significatives, dans le déclenchement de la coopération 
lorsqu' une partie à la médiation perçoit l' autre comme plus ou moins coopérative. On 
y fera le lien avec le cadre théorique et les variables issues de la revue de littérature 
afin de procéder à la validation des construits servant à déterminer le niveau 
d' adéquation entre les prédictions dérivées d' une théorie et les résultats de l'analyse 
de contenu (Gauthier, 1998). On tentera également d' établir comment deux 
variables, 1 ' une importante et l' autre significative, peuvent être liées aux 
comportements jugés peu coopératifs des personnalités difficiles, comme certaines 
personnalités aux traits narcissiques. Enfin, on essaiera de définir quelques stratégies 
qu'un médiateur peut utiliser pour susciter de la collaboration dans un tel contexte. 
4.1 Liens entre les variables identifiées et l'évaluation du niveau de 
coopération de l'autre partie 
Dans un premier temps, il est important de définir les liens entre les variables 
recueillies du questionnaire pour assurer le caractère phénoménologique de la 
recherche et les variables issues de la revue de littérature décrites au premier chapitre. 
On a choisi de démontrer la validité théorique des variables relevées dans la 
littérature et comment, dans l'ensemble, elles s'appliquent aux phénomènes décrits 
dans les observations des parties suite à une première séance de médiation. Sans être 
parfaits, ces liens se révèlent tout à fait intéressants, considérant la taille de 
1' échantillon retenu et la propension assez généralisée chez les répondants à fournir 
des réponses plutôt courtes. On trouve au tableau 8 avec la mise en évidence des 
67 
variables significative et importante, la comparaison des variables identifiées dans le 
questionnaire et celles relevées dans le premier chapitre; puis, on décrit plus en 
détails les constats issus de cette comparaison. 
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Tableau 8 Comparaison des variables issues de l'analyse phénoménologique 
et de la revue de littérature 
Analyse 
phénoménologique 
Revue de littérature Auteurs 
Volonté/nécessité de 
résoudre 
Qualité de la reconnaissance des obligations Deutsch 
mutuelles face au conflit et à sa résolution Pruitt et Olczak 
( 1.3 .2) 
Influence de la compétence du tiers et 
d'autres pressions sur les parties (1.3.3) 
Attitudes et Influence de la compétence du tiers et 
comportements négatifs d'autres pressions sur les parties (1.3.3) 
Compétence en 
communication 
Amélioration de la 
relation 
Attitudes et 
comportements positifs 
Considération des 
intérêts de 1' autre 
Manque de 
considération des 
intérêts de l'autre 
Acceptation de sa 
responsabilité 
Confiance de résoudre 
Qualité des attitudes et comportements par 
rapport à soi et à l'autre (1.3.5) 
Niveau de compétence des parties en 
communication et en négociation (1.3.7) 
Qualité de la reconnaissance des obligations 
mutuelles face au conflit et à sa résolution 
(1.3.2) 
Considération par rapport à ses besoins et à 
sa valeur, et à ceux de 1 'autre ( 1.3 .4) 
Qualité des attitudes et comportements par 
rapport à soi et à l'autre (1.3 .5) 
Niveau de compétence des parties en 
communication et en négociation ( 1.3 . 7) 
Influence de la compétence du tiers et 
d'autres pressions sur les parties (1.3.3) 
Orientation par rapport à la relation passée 
ou future ( 1.3 .6) 
Qualité des attitudes et comportements par 
rapport à soi et à l'autre (1.3.5) 
Considération par rapport à ses besoins et à 
sa valeur, et à ceux de 1 'autre ( 1.3 .4) 
Considération par rapport à ses besoins et à 
sa valeur, et à ceux de l' autre ( 1.3.4) 
Acceptation de sa responsabilité du conflit 
et de sa résolution (1.3 .1) 
Qualité des attitudes et comportements par 
rapport à soi et à l'autre (1.3 .5) 
Pruitt et Olczak 
Ury 
Lulofs et Dudley 
Borisoff et Victor 
Lévesque 
Deutsch 
Brown 
Sananès 
Augsburger 
Pruitt et Olczak 
Ury 
Lulofs et Dudley 
Lévesque 
Zubeck 
Landau 
Borisoff et Victor 
Deutsch 
Cloke et Goldsmith 
Jorgensen 
Cloke et Goldsmith 
Sananès 
Jorgensen 
Holaday 
C1oke et Goldsmith 
Lulofs et Dudley 
Deutsch 
• 
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Comme on peut le vmr, les variables identifiées dans la littérature et la 
théorie, et issues d'une grande variété de contextes, trouvent tout de même des 
équivalences dans cette recherche à caractère phénoménologique beaucoup plus 
spécifique. Même si celle-ci ne couvre que des médiations en milieu organisationnel 
et que ce contexte peut expliquer certains écarts entre la réalité organisationnelle du 
MDN et des FC et la revue de littérature, on est tout de même enclin à conclure à un 
niveau élevé de cohérence de toutes les variables identifiées dans la littérature et la 
théorie avec les variables identifiées lors de la recherche sur le terrain. Les concepts 
et projections des auteurs et théoriciens se révèlent donc justes à plusieurs égards. 
Voici des exemples de variables phénoménologiques qui, mentionnées ou non 
comme importantes ou significatives, viennent appuyer la théorie avec quelques 
nuances. 
4.1.1 Considération ou manque de considération des intérêts del 'autre 
Les variables phénoménologiques Manque de considération des intérêts de 
l'autre (MCI), mentionnée à 11 %par les répondants, et Considération des intérêts de 
l'autre (CIA), relevée par 13 % des répondants, trouvent une équivalence dans la 
variable théorique Considération par rapport à ses besoins et valeur et à ceux de 
l'autre. En effet, elles rejoignent les principes avancés par Sananès (2002) pour 
développer une communication réciproque : 1' écoute des autres, de leurs besoins et de 
leurs souhaits; 1' intérêt pour leurs idées et leurs opinions; 1' ouverture à leurs 
sentiments; de la considération; et le contexte favorisant la satisfaction des besoins de 
l'autre. Peut-être que la formulation très générale de la question ouverte de recherche, 
ainsi que le temps pour y répondre, ne permettaient pas ces nuances, mais une 
dimension manque tout de même dans ce qui est rapporté par les répondants 
comparativement à la revue de la littérature : la nécessité d'être bien conscient de sa 
propre valeur et de ses propres intérêts avant d'entreprendre un processus efficace de 
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résolution des différends. On traitera davantage de la variable Manque de 
considération des intérêts de l'autre comme variable importante à la section 4.2.2. 
4.1.2 Volonté/nécessité de résoudre 
La variable Volonté/nécessité de résoudre (VNR) est identifiée par 49 % des 
participants. Toutefois, elle est mentionnée très souvent par les deux groupes, soit 
ceux qui ont trouvé l'autre partie coopérative (56 %) ou ceux qui l'ont trouvée non 
coopérative (44 %), ce qui n'en fait pas pour autant une variable significative au 
niveau statistique. En somme, il est facile de 1' associer à une sorte de préalable à tout 
mouvement vers la médiation. Ainsi, en milieu de travail, on peut dire qu'il faut déjà 
avoir la volonté ou ressentir la nécessité de résoudre le conflit et une certaine volonté 
d'améliorer la relation (ALR) et le climat de travail, en plus d'entretenir une certaine 
confiance de résoudre (CDR) avant même d'explorer la possibilité d'une médiation. 
A la rigueur, on pourrait dire que la Volonté/nécessité de résoudre influence 
davantage le désir de venir en médiation que le désir d'y collaborer après s'y être 
présenté, comme l'illustrent les propos suivants: « ... strongly suggested [ ... ] by my 
superv1sor. .. » et « ... need to work with the other party to accomplish assigned 
tasks. ». 
La forte association de cette variable aux variables théoriques Qualité de la 
reconnaissance des obligations mutuelles face au conflit et à sa résolution et Influence 
de la compétence du tiers et des autres pressions sur les parties suggère le caractère 
obligatoire et l'influence externe ressentis par les parties en vue de se présenter à une 
médiation. Pruitt et al. ( 1995) mentionnent 1' influence des personnes significatives. 
Holaday (2002) soulève plutôt la peur des sanctions. Cependant, son association à la 
variable théorique Qualité de la reconnaissance des obligations mutuelles face au 
conflit et à sa résolution n'est que partielle. En effet, peu de répondants ont fait 
ressortir le caractère de mutualité et d'interdépendance comme étant un élément 
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susceptible d'influencer la coopération ou la compétition. Ceci étonne un peu, 
considérant la très grande nécessité de cohésion organisationnelle et le besoin de 
sécurité personnelle dans la conduite des opérations militaires. Les employés, civils 
comme militaires, s'en sont plutôt tenus à leur volonté personnelle de collaborer et 
aux impératifs dictés par la situation de travail sans référence au caractère 
d'interdépendance imposé par cette même situation. 
4.1. 3 Compétence en communication 
La variable Compétence en communication (CEM) porte aussi ce caractère de 
préalable à la médiation et à son déroulement. Comme on peut s'y attendre, la 
communication est tellement inhérente à tout le processus de médiation qu' on peut 
difficilement en faire abstraction comme variable pour toutes les parties. Tel que 
mentionné à la section 1.3.7, on peut effectivement présumer que plus les parties 
démontrent des compétences en communication, plus leurs comportements sont 
susceptibles de favoriser la collaboration de l'autre, alors que moins elles en font 
montre, plus les parties risquent de s' enfermer dans la compétition. 
Cette variable phénoménologique offre beaucoup de parallèles avec les 
variables relevées dans la littérature, dont certainement la variable Niveau de 
compétence des parties en communication et l'influence du médiateur dans son 
atteinte, alors que ce dernier saura travailler à parfaire leur style de négociation et les 
stratégies verbales ou non verbales pertinentes. Cependant, les répondants au 
questionnaire sont beaucoup moins loquaces que la littérature en ce qui a trait à la 
variété de caractéristiques de la communication, décrites à la section 1.3. 7 et qui 
peuvent influencer les attitudes de coopération ou de compétition. Il va sans dire que 
le système de communication d ' une organisation, aussi spécifique et hiérarchisée que 
le MDN et les FC, demeure sans aucun doute plus unidimensionnel à cause de la 
structure de commandement, que dans une variété d'autres contextes organisationnels 
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ou une variété d'autres contextes de médiation, comme la médiation familiale ou 
environnementale. 
De plus, cette variable offre clairement beaucoup de liens avec d'autres 
variables phénoménologiques parce qu'elle constitue une manière d'exprimer des 
attitudes ou des comportements, positifs ou négatifs, qui peuvent entraîner une 
communication harmonieuse ou tordue ainsi que de la considération pour les intérêts 
des autres. Elle est mentionnée presque aussi souvent par ceux qui ont trouvé 1' autre 
partie coopérative (22 %) que par ceux qui 1' ont trouvé moins coopérative ( 19 % ), ce 
qui n' en fait pas, par conséquent, une variable vraiment sensible à l'évaluation de 
l'attitude de l'autre. 
4.1.4 Acceptation de sa responsabilité 
Fait étonnant, cette variable n'est relevée que par un faible 9% de l'ensemble 
des répondants, soit par 17% de ceux qui ont trouvé l'autre partie plus coopérative et 
par seulement 4 % de ceux qui 1' ont trouvé moins coopérative. Dans un premier 
temps, il s'agit de la quatrième variable en importance mentionnée par ceux qui 
trouvent 1' autre partie coopérative, devant les variables attitudinales et les variables 
touchant à la considération de l' autre. Ceci rejoint les propos de Jorgensen (2000) 
décrivant les effets transformateurs de toute appropriation de la responsabilité sur le 
niveau de présence à soi, sur la sensibilisation aux forces personnelles en présence et 
sur la qualité des décisions éventuelles des parties. 
4.2 Les processus hypothétiques de l'évaluation de l'attitude de l'autre partie 
On a déjà identifié, au chapitre précédent, une variable importante, soit la 
variable Manque de considération des intérêts de l'autre (MCI), et une variable 
significative, soit la variable Attitudes et comportements négatifs (ACN). Elles 
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revêtent d ' autant plus d' importance qu'on peut également les considérer dans un 
continuum ou en liens très étroits avec les variables complémentaires identifiées par 
les participants comme la variable Considération des intérêts de l'autre (CIA) tout de 
même mentionnée par 13 % d'entre eux, et la variable Attitudes et comportements 
positifs (ACP) également relevée par 13 %. Dans la réalité des parties, les variables 
Attitudes et comportements négatifs (ACN) et Manque de considération des intérêts 
de l'autre (MCI), ainsi que les variables Attitudes et comportements positifs (ACP) et 
Considération des intérêts de l' autre (CIA) sont souvent associées dans leurs 
réponses. 
La recherche a établi que lorsqu'une partie juge que l' autre n ' a pas une 
attitude de collaboration, elle retient surtout, dans son champ psychologique, des 
variables susceptibles d'influencer négativement son propre désir de collaboration, 
soit les Attitudes et comportements négatifs (ACN) et le Manque de considération des 
intérêts de l' autre (MCI). Ces variables, comme on l' a établi au chapitre précédent, ne 
sont pas présentes dans le champ psychologique des parties qui trouvent l' autre 
collaboratrice, mais elles sont au contraire très présentes dans le champ 
psychologique de celles qui l'ont trouvé plutôt non collaboratrice. Il est également 
pertinent de souligner que ces deux variables sont aussi associées l'une à l'autre dans 
la littérature : « Overt hostility and contending also reduce concem for the other' s 
interests, and hence motivation to solve the common problem. » (Zubeck, p . 549) 
On voit donc que pour les parties, la non-collaboration est très spécifiquement 
associée: 
o D ' une part, à une conduite susceptible de provoquer un affrontement 
ou une réaction de fermeture chez l'autre partie (par exemple, les 
blâmes, les reproches, la mauvaise humeur, la trahison, la 
manipulation, une attitude défensive, une position trop ferme, le 
manque de bonne foi , de respect, de confiance, d'effort, de réciprocité 
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et de congruence). On retrouve la définition et les inclusions proposées 
de la variable Attitudes et comportements négatifs au tableau 5. 
o D'autre part, une conduite démontrant peu de réceptivité à l'endroit 
des intérêts de 1' autre et susceptible de bloquer la réciprocité dans la 
recherche de solution au problème (par exemple, le manque 
d'ouverture et d'efforts pour comprendre l'autre, un comportement 
centré sur ses seuls intérêts). On retrouve aussi la définition et les 
inclusions proposées de la variable Manque de considération des 
intérêts de l'autre au tableau 5. 
Dans les sections à venir, on va tenter de comprendre un peu plus ce que la 
recherche nous révèle des variables Attitudes et comportements négatifs et Manque 
de considération des intérêts de l'autre. 
4.2.1 Attitudes et comportements négatifs 
Cette variable rejoint deux aspects élaborés au premier chapitre et 
définitivement très liés l'un à l'autre, soit la Qualité des attitudes et comportements 
par rapport à soi et à l'autre (section 1.3.5) et le Niveau de compétence des parties en 
communication et en négociation (section 1.3.7). En effet, suite aux propos de 
Zubeck (1992) confirmant que plus les parties sont hostiles, moins elles sont en 
mesure de coopérer, et à ceux de Lulofs et Dudley (2000) incluant les menaces, les 
accusations, les critiques, les railleries, la manipulation, l'autoritarisme et la 
confrontation dans ces attitudes hostiles, on présume que l'expression de 
comportements négatifs par une partie entraîne le retour à des attitudes et des 
comportements négatifs chez l'autre. 
De là, également, la présomption selon laquelle moins les parties démontrent 
leurs compétences globales en communication, plus les deux parties sont susceptibles 
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de s'enfermer dans la compétition. Il s'agit donc d'une conclusion cohérente avec 
d'autres études : quand on est en présence d'attitudes et de comportements négatifs et 
de communications malheureuses d'une part, on est aussi en présence de non-
collaboration d'autre part. Cette conclusion est non seulement cohérente avec la 
théorie existante, mais elle est aussi plausible. En effet, l'utilisation inappropriée ou 
irrespectueuse du pouvoir des mots et des gestes renvoie automatiquement à une 
conception négative de la compétence et de la valeur de l'autre provoquant une 
atteinte à l'estime de soi de ce dernier et, du fait même, une réaction de défense plus 
grande que le désir de collaborer avec l'auteur de ces mots et gestes. 
Dans les faits, les variables Attitudes et comportements négatifs (ACN), 
Attitudes et comportements positifs (ACP) et Compétence en communication (CEM) 
sont souvent associées dans les réponses des participants. On peut d'ailleurs citer 
l'extrait suivant de la réponse d'un participant: « .. .lorsqu'on m'indique qu'on est à 
l'écoute et les paroles et gestes contredisent ceci, ma collaboration en est affectée. » 
On peut également citer la conclusion d'un sondage récent, portant sur un projet 
pilote de la Commission des relations de travail dans la fonction publique du Canada 
instaurant la médiation dans le traitement des griefs, selon laquelle l'une des attitudes 
négatives, en 1' occurrence le manque de bonne foi, constitue pour 54 % des 
répondants la cause de l'échec de la médiation. De plus, quand on considère sa 
situation dans le tableau 6, lorsqu'une partie juge l'autre personne comme ayant une 
attitude coopérative faible, on serait porté à affirmer que la variable Attitudes et 
comportements négatifs (ACN) est en quelque sorte inclusive du Manque de 
considération des intérêts de l'autre (MCI) comme Zubeck (2002) l'a déjà indiqué. 
On peut invoquer ici le phénomène de colinéarité des variables que pourrait explorer 
une autre recherche afin de déterminer si un médiateur, dans sa stratégie 
d'intervention, devrait considérer en priorité l'une ou l'autre des variables. 
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4.2.2 Manque de considération des intérêts del 'autre 
Un peu comme on l'a établi à la fin de la section 1.3.4 portant sur la variable 
théorique Considération par rapport à ses besoins et à sa valeur, et à ceux de l'autre, 
des comportements strictement orientés vers la satisfaction exclusive des besoins de 
l'un auront des effets susceptibles d'empêcher l'autre de collaborer. Il s'agit ici d'une 
conclusion cohérente avec d'autres études, à savoir qu'un manque d'intérêt de l'un 
pour l' autre peut se traduire par un manque d'intérêt de l'autre pour l'un. Si la 
conclusion semble cohérente avec la théorie, elle se révèle également plausible étant 
donné que la partie souffrant d' un manque de considération de la part de l'autre 
voudra préserver son image de soi par une attitude de fermeture ou de défense et en 
refusant toute collaboration. 
Deutsch (2000) a bien insisté sur la reconnaissance à la fois des positions et 
des intérêts de l'autre, alors que Cloke et al. (2000) et Bush et al. (1994) ont bien 
appuyé l'importance de l'ouverture aux besoins et intérêts de l'autre en même temps 
que la nécessité de maintenir une bonne sensibilité à ses propres besoins et intérêts. 
Alors que Holaday (2002) décrit les effets néfastes d' une fixation affective trop 
grande sur ses seuls besoins, un autre auteur résume bien les aptitudes à comprendre 
l' autre: « une décentration, c'est-à-dire l'abandon provisoire de ses propres habitudes 
de pensée; une centration sur la logique profonde des comportements de la 
personne.» (Sananès, 2002. p. 98) 
4.3 Les personnalités difficiles 
On avait déjà annoncé, au début, qu'il serait intéressant de faire le lien entre 
certaines des conclusions de cette recherche et la nécessité de travailler et de négocier 
avec des personnes qui adoptent des comportements considérés comme difficiles, par 
exemple des employés qui présentent certaines caractéristiques des personnalités 
narcissiques dont les comportements se situent à l' opposé de la coopération. Dans 
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cette perspective, il est intéressant d'examiner la résonance entre ce type de 
personnalités et les deux variables identifiées dans cette recherche comme 
susceptibles de freiner l'émergence du désir de collaborer. On va donc établir ici le 
rapport entre ces comportements et les variables retenues comme significative ou 
importante de la recherche, soit les Attitudes et comportements négatifs (ACN) et le 
Manque de considération des intérêts de l'autre (MCI) et voir si ces traits sont 
susceptibles d'influencer négativement le niveau de collaboration s'ils se manifestent 
au cours d'une médiation impliquant une personnalité difficile. 
Sans vouloir poser de diagnostics sur leurs comportements, il est tout de 
même important de se référer au DSM-IV (American Psychiatrie Association, 1996) 
pour faciliter l'identification des attitudes et comportements auxquels on fait ici 
référence. La personnalité narcissique y est définie comme suit : peur maladive de 
l'infériorité; distorsions cognitives; sens grandiose de sa propre importance et 
surestime de ses réalisations et capacités; fantaisies de succès illimité et de pouvoir; 
conviction d'être unique et exceptionnel et de ne pouvoir être compris que par des 
gens spéciaux, encore plus exceptionnels et de rang social plus élevé; besoin excessif 
d'être écouté et admiré; confiance que tout lui est dû, qu'il peut bénéficier d'un 
traitement particulier et que ses désirs doivent automatiquement être satisfaits; 
exploitation de l'autre dans ses relations interpersonnelles pour parvenir à ses fins; 
manque d'empathie; attitudes et comportements arrogants et hautains. 
En sus de ces descriptions, Eddy (2003), Brown (2002), Beaune et Reveillere 
(1996), et Debrey et Nolet (1995), s'inspirant des autorités dans le domaine, comme 
Kemberg et Kohut, mentionnent les autres traits suivants : centre de l'attention; 
égocentrisme exceptionnel et préoccupation excessive de soi; idées de perfection, 
intolérance à la critique soulevant sa rage, un sentiment de honte et sa peur de 
l'humiliation; besoin absolu de gagner et grande difficulté à perdre; colère et blâme à 
l'endroit de ceux qui mettent au grand jour leur blessure narcissique; indifférence aux 
autres; non-acceptation de la responsabilité de ses erreurs d'ailleurs attribuées aux 
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autres; appropriation de mérites qui ne lui reviennent pas; manque de créativité; 
susceptibilité et méfiance à l'égard du jugement des autres et difficulté à coopérer 
avec eux; fluctuation des humeurs et exagération de l'importance de ses émotions; 
mépris à l'égard des petits et démonstration de peu de reconnaissance; tendance à 
commander, diriger et contrôler à l'excès; ignorance des règles et des règlements; non 
respect des droits et de la propriété des autres; mensonge, envie et jalousie; sens de 
l'humour peu développé sinon pour avoir du plaisir au dépend des autres; refus de 
partager des informations importantes; provocation de la furie et de la confusion 
autour de lui/d'elle; incapacité à maintenir une relation satisfaisante et durable. 
On peut facilement assoc1er la fluctuation des humeurs, l'arrogance, le 
mépris, les attitudes hautaines, le manque d'écoute, l'indifférence à l'autre ou le désir 
de le contrôler ou de l' exploiter, à des attitudes et comportements négatifs, au 
manque de considération pour les intérêts de l'autre et à un manque certain de 
compétence en communication. Ces traits narcissiques, présents au cours d'une 
médiation, peuvent donc avoir des conséquences sur le niveau de collaboration qu' on 
pourrait espérer de l' autre partie au différend. 
Le tableau 9 établit ces liens entre les traits narcissiques communs et le 
contenu des variables significative, les Attitudes et comportements négatifs (ACN), et 
importante, le Manque de considération des intérêts de l' autre (MCI). A la lueur de 
cette comparaison, il apparaît que la personne narcissique présente de fortes chances 
de manifester des Attitudes et comportements négatifs (ACN) et un Manque de 
considération des intérêts de l' autre (MCI). Cette propension à manifester ces 
variables inhibitrices de la collaboration peut expliquer pourquoi les personnes 
narcissiques sont jugées comme étant non coopératives. 
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Tableau 9 Liens entre des traits narcissiques et les variables Attitudes et 
comportements négatifs (ACN) et Manque de considération des intérêts de 
l'autre (MCI), ou d'autres variables relevées dans l'analyse phénoménologique 
Traits et comportements narcissiques 
Besoin excessif d'être écouté et admiré 
Exploitation de l'autre dans ses relations 
interpersonnelles 
Manque d'empathie 
Attitudes et comportements arrogants 
Préoccupation excessive de soi et 
indifférence aux autres 
Colère et blâmes, fluctuation des humeurs 
Erreurs attribuées aux autres 
Susceptibilité et méfiance 
Méprisant à l' égard des petits 
Peu de reconnaissance 
Contrôles excessifs 
Ignorer les règlements et non-respect des 
droits de propriété 
Mensonge, envie, jalousie 
Attitudes et comportements négatifs (ACN) 
et Manque de considération des intérêts de 
l'autre (MCI) ou autres variables 
Centration sur soi (MCI) 
Manque de respect susceptible d'entraîner une 
fermeture (ACN) 
Manque d'ouverture (MCI) et manque de 
compétence en communication (CEM) 
Conduite susceptible de provoquer un 
affrontement ou une fermeture (ACN) 
Centration sur soi (MCI) 
Conduite susceptible de provoquer un 
affrontement ou une fermeture (ACN) 
Conduite susceptible de provoquer un 
affrontement (ACN) et refus d'accepter sa part 
des torts dans le conflit (ASR) 
Conduite susceptible de provoquer une 
fermeture (ACN) 
Manque de respect susceptible d'entraîner une 
fermeture (ACN) 
Conduite susceptible de provoquer une 
fermeture (ACN) 
Conduite susceptible de provoquer un 
affrontement (ACN) 
Manque de respect susceptible de provoquer un 
affrontement (ACN) 
Conduite susceptible de provoquer une 
fermeture (ACN) 
80 
4.4 Stratégies à l'intention des médiateurs 
En fonction de ce qu'on a appris à ce jour, quels peuvent être les changements 
comportementaux auxquels peuvent prétendre les médiateurs pour obtenir la 
collaboration des parties, ou encore quels éléments de la dynamique relationnelle 
doivent-ils faciliter ou tenter d'inhiber pour obtenir cette collaboration? Est-ce qu'il y 
a lieu de soutenir certaines forces propulsives ou de neutraliser certains éléments 
inhibiteurs ou forces restrictives? 
La démarche du médiateur, dans un sens ou un autre, vise à modifier le champ 
psychologique des parties en tentant d'influencer ce à quoi elles sont particulièrement 
sensibles au cours d'un processus relationnel. Il ne peut donc faire abstraction des 
variables qui ont été très souvent relevées par les répondants comme la 
Volonté/nécessité de résoudre (VNR). Cependant, comme les variables soutenues 
statistiquement dans cette recherche ont un caractère plutôt négatif, il conviendra 
certes de placer l'accent davantage sur le contrôle des forces restrictives ou sur des 
stratégies palliatives afin de les rendre moins visibles à la conscience de l'autre partie 
et de rétablir l'équilibre nécessaire à la restauration de la collaboration. Autrement 
dit, le médiateur devra déployer beaucoup d'effort, non seulement pour soutenir ce 
que les parties devraient faire, mais surtout pour faire en sorte qu'elles s'abstiennent 
de faire autre chose encore plus nuisible à la relation, à l'établissement de la 
collaboration et donc au succès de la médiation. Par ailleurs, il ne sera pas suffisant 
de supprimer ou d'isoler les attitudes et comportements négatifs ou le manque de 
considération des intérêts de l'autre chez l'une des parties; dans bien des situations, il 
faudra savoir compenser les pertes d'estime de soi ou l'image affaiblie de l'autre 
partie, en la faisant réfléchir par exemple sur ses propres intérêts dans la situation. 
On serait tenté de dire que pour contrecarrer le Manque de considération des 
intérêts de l'autre, on n'a en somme qu'à tenter de développer chez les parties, la 
Considération des intérêts de l'autre. Or, il n'y a rien de moins sûr puisqu'on n' a pas 
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établi dans la recherche, qu'il s'agissait en fait d'une variable significative ou 
importante et elle n'est, par ailleurs, mentionnée globalement que par 11 % des 
répondants. De plus, comme la littérature a également établi le lien entre la 
manifestation de l'hostilité et le manque de considération pour les intérêts de l'autre, 
il conviendra qu'une stratégie tienne compte de ces deux composantes à la fois, mais 
il reste à définir dans quel ordre? Doit-on exercer un contrôle sur la variable Manque 
de considération des intérêts de l'autre (MCI) en priorité sur la variable des Attitudes 
et comportements négatifs (ACN), ou bien le contraire? Voilà d' ailleurs une question 
à laquelle une recherche complémentaire pourrait fournir des réponses ou 
considérations intéressantes. 
Deutsch (2000) fait état de valeurs sous-jacentes à la résolution constructive 
des conflits. Deux de ces valeurs apparaissent comme des prémisses à la 
détermination de stratégies à proposer en conclusion de cette recherche. Il s' agit des 
valeurs de réciprocité et de non-violence. Deutsch définit la valeur de la réciprocité 
dans la ligne de la maxime bien connue « Ne faites pas aux autres ce que vous ne 
voulez pas que les autres vous fassent ». La réciprocité requiert en fait le traitement 
équitable d'une partie par l'autre et l' inverse, et conséquemment plutôt faire aux 
autres ce qu'on voudrait qu' ils nous fassent, ce qui change tout à fait la perspective en 
résolution de conflits . La valeur de non-violence soutient par ailleurs que toutes les 
tactiques coercitives, physiques ou psychologiques, sont contre-indiquées en matière 
de résolution constructive des conflits. 
Enfin, pour soutenir ces valeurs et générer des comportements positifs, 
comme le soutient Deutsch (2000), leur modélisation par le médiateur constitue 
certainement l' une des clés du succès d'une médiation. Cette modélisation doit être 
omniprésente dans le recours aux stratégies utilisées, autant aux cours des rencontres 
préliminaires pour exorciser le négatif en 1' absence de 1' autre partie que lors des 
rencontres conjointes avec les parties en vue de la médiation de leur différend. Le 
tableau 1 0 présente en synthèse les différentes stratégies suggérées pour 
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contrebalancer l' influence des variables significative, les Attitudes et comportements 
négatifs, et importante, le Manque de considération pour les intérêts de l' autre. Elles 
peuvent avoir une application générale, mais également spécifique aux contextes 
impliquant des employés civils encore plus sensibles aux Attitudes et comportements 
négatifs, comme on l'a établi à la section 3.5 . 
On décrira les stratégies et pratiques un peu plus en détails à la suite du 
tableau. Pour l' instant, on peut les regrouper comme suit, en retenant que le 
phénomène de la collaboration peut être lié à plusieurs causes en interaction les unes 
avec les autres et nécessitant donc des stratégies concurrentes appliquées dans un 
ordre que 1' état actuel de la recherche ne permet pas encore de préciser: 
o Stratégies et pratiques de compensation, incluant la reconnaissance, le 
support, le recadrage et le renforcement; 
o Stratégies et pratiques d'encadrement, incluant le contrôle du 
processus en son entier et la neutralisation de certains comportements; 
o Stratégies et pratiques d' éducation, incluant la sensibilisation, le 
coaching et la modélisation. 
Avec quelques variantes, ces stratégies peuvent s ' appliquer tout autant aux 
personnalités difficiles, en limitant toutefois les interventions aux composantes 
interactionnelles en jeu : « La personnalité des individus, leurs besoins ou leurs 
déficiences psychologiques sont des données qui font partie du portrait global mais 
sur lesquelles on ne travaille pas directement. Le stress des individus, leurs 
frustrations , leurs ressentiments seront considérés et reconnus, mais avant tout dans 
leurs composantes interactionnelles. » (Carrière, 1997, p. 117) 
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Tableau 10 Stratégies et pratiques de médiation recommandées pour réduire 
l'effet des variables qui inhibent la collaboration au cours du processus 
Variables 
Attitudes et 
comportements négatifs 
(ACN) 
Conduite susceptible de 
provoquer un affrontement 
ou une réaction de fermeture 
chez l'autre partie 
Manque de considération 
des intérêts de l'autre 
(MCI) 
Conduite démontrant peu de 
réceptivité à l'endroit des 
intérêts de l'autre et 
susceptible de bloquer la 
réciprocité dans la recherche 
de solution au problème 
Stratégies et pratiques 
Compensation : recadrage des propos et des 
comportements arrogants et autres; renforcement des 
propos et comportements positifs; support à la partie 
qui fait l'objet des attitudes et comportements négatifs 
Encadrement : blocage et neutralisation des propos et 
comportements accusateurs et autres 
Éducation : sensibilisation aux conséquences des 
attitudes et des comportements positifs et négatifs; 
coaching en support aux comportements positifs et 
pour corriger les autres comportements; modélisation 
du respect à l'égard de l'humanité de l'autre partie 
Compensation : reconnaissance et support à la partie 
qui fait l'objet du manque de considération de ses 
intérêts; recadrage et renforcement de démonstrations 
minces et subtiles d'intérêt 
Éducation: sensibilisation à l'impact et modélisation 
de 1' intérêt pour les préoccupations de 1' autre partie 
Ces stratégies de compensation, d'encadrement et d'éducation sont explicitées par les 
pratiques décrites ci-après : 
4. 4.1 Reconnaissance, renforcement et support continus et équitables des parties 
D'une part, la reconnaissance des parties et de leurs besoins respectifs exige 
du médiateur la capacité à distinguer la personne derrière le comportement 
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problématique, comme l'écrit Ury (1992), et à être en mesure de valoriser ses forces, 
ses réalisations et ses comportements positifs; en cours de processus, le médiateur 
doit aussi être en mesure de reconnaître le point de vue de chacun, ce qui ne revient 
pas à l'accepter pour autant, mais aussi à reconnaître les émotions de chacun. La 
reconnaissance des émotions de chacun permet de réduire leur charge émotive et de 
favoriser l'ouverture aux raisonnements subséquents. La reconnaissance des effets 
des comportements des uns sur les autres, et l'inverse, permet par ailleurs de 
maintenir la collaboration entre les deux parties, en travaillant sur le maintien de 
l'image, de la confiance et de l'estime de soi de la partie affectée par les attitudes et 
comportements négatifs de l'autre. A ce titre, on pourrait parler d'une stratégie de 
compensation. 
4. 4. 2 Encadrement continu, flexible et rigoureux du processus 
Le médiateur doit être en mesure de bien faire comprendre les rôles et 
responsabilités de chacun au cours du processus, de mener les parties vers 
l'établissement et le respect ferme de paramètres comportementaux, d'exiger le 
maintien du respect mutuel des parties et du processus, et de bloquer ou de neutraliser 
rapidement tout dérapage vers des comportements négatifs, comme le recommande 
Eddy (2003). 
Pour tenir les parties loin du blâme et du passé, il doit aussi être en mesure de 
conserver fermement le cap vers le futur et la résolution du problème en insistant sur 
la valeur de 1' ouverture et de la participation des parties. Au besoin, il n'hésitera pas à 
faire les confrontations respectueuses qui s'imposent, ni même le cas échéant, à 
suspendre la séance ou à utiliser le caucus pour ramener les pendules à l'heure. 
«Quitte à s'interposer et à s'imposer, l'intervenant devra prendre charge du 
processus de communication, procurer un cadre sécurisant et contrôler le trafic des 
échanges, de telle façon que des choses difficiles puissent être exprimées et qu'elles 
puissent être entendues sans que personne ne grimpe dans les rideaux. Il est ainsi fort 
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possible pour une bonne part de la rencontre et plus particulièrement dans les débuts, 
que ce soit le médiateur qui, parmi les individus présents, soit le plus actif et fasse le 
plus grand nombre d'interventions, interventions qui serviront parfois de garde-fou 
pour réduire le risque de dérapage. » (Carrière, 1997, p. 118) 
Comme le soutient Ury (1992), pour changer le jeu, il faut parfois changer le 
cadre; ainsi, le médiateur devra être en mesure de proposer un cadre de collaboration 
nouveau et de faire, au besoin, des recadrages positifs des attaques personnelles pour 
les transformer en attaques du problème ou en commentaires amicaux, puis de 
transformer les erreurs du passé en apprentissage ou en remèdes pour l'avenir. Il 
s'agit donc encore ici, de stratégies de compensation ou de neutralisation susceptibles 
de rendre moins visibles à l'une des parties, les comportements négatifs de l'autre et 
leurs effets. Mais il s'agit également d'une stratégie qui comporte bien des éléments 
d'éducation, permettant aux parties d'effectuer un virage comportemental grâce à 
certains apprentissages en provenance du médiateur. 
Considérant le contexte organisationnel spécifique de la recherche où on 
observe une plus grande sensibilité des employés civils aux attitudes et 
comportements négatifs, il revient donc au médiateur qui y oeuvre d'être d'autant 
plus attentif à cet aspect de l' encadrement approprié du processus. Même si la culture 
s'est modifiée à cet égard, l' employé militaire est moins surpris par les blâmes et les 
reproches quand ils sont formulés pour contribuer à son amélioration personnelle; par 
ailleurs, il n'y reste pas moins sensible sur le fond et sur la forme, exigeant donc du 
médiateur la même vigilance à leur endroit. 
4.4.3 Modélisation comportementale et éducation continue des parties à la 
responsabilité, à la non-violence et à la réciprocité 
Comme l'indique Eddy (2003), le médiateur doit être en mesure de très bien 
expliquer, à l'une ou l'autre des parties, les bénéfices de faire ce qui est demandé. 
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Comme le prescrit Lelord (2000), le médiateur doit détenir le niveau de compétence 
et d'habiletés pour aussi expliquer à l' un le point de vue de l' autre, qu' ille partage ou 
non, ce qui le mène d'ailleurs progressivement sur le terrain des intérêts qu' il doit 
réussir à faire saisir aux uns et aux autres, comme le suggèrent Pruitt et al. (1995). 
Si on accepte, avec Haydock et al. (1984), que la collaboration est 
caractérisée par une réciprocité entre les parties dans un effort de satisfaction des 
intérêts de chacun pour trouver une solution bénéfique pour tous, le médiateur doit 
être en mesure d'éduquer les parties à la mise en œuvre des cinq principes d' une 
communication réciproque décrits par Sananès (2002), à savoir : l' écoute de l'autre, 
de ses besoins et de ses souhaits; l' intérêt pour ses idées; l' ouverture à ses sentiments; 
la considération de l'autre; et le contexte qui peut favoriser la satisfaction de ses 
besoins. 
Le médiateur doit savoir engager les parties activement, comme le suggèrent 
Cloke et al. (200 1 ), dans la recherche de leurs intérêts personnels et des intérêts de 
l' autre en vue de pouvoir les honorer dans la mesure du possible. La pré médiation au 
MDN et aux FC permet de mettre en oeuvre avec les parties, une forme d'éducation 
très spécifique que l' on peut sans doute mieux qualifier de sensibilisation et qui peut 
s' exercer en leur confiant des travaux de réflexion ou en leur fournissant un guide de 
préparation à la négociation en session plénière. L ' exercice de réflexion en question 
doit pouvoir se faire par les parties en considérant à la fois leur propre situation et 
celle de l' autre, par exemple, ce qui importe vraiment pour elle ou le résultat 
souhaité. « Le support personnel du médiateur et les prises de conscience qu' il 
pourrait faciliter ont plus de chances de se produire dans des entrevues de pré-
médiation ou lors des caucus personnels, mais encore ici, son rôle se distinguera de 
celui d'un thérapeute par la priorité qui sera accordée à sa perspective systémique et 
par son souci de se maintenir à une juste distance des deux personnes concernées. » 
(Carrière, 1997, p. 117) 
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De plus, il semble des plus appropriés pour le médiateur, de travailler en 
priorité sur la responsabilisation des parties à l'égard du conflit. Par la suite, on peut 
véritablement parler de la possibilité de développer chez 1 'un la conscience que 
l'autre est aussi digne de respect et qu'il peut souffrir dans son essence de ses blâmes 
et de ses reproches. La modélisation des bonnes attitudes et des habilités de 
communication permet de soutenir les parties dans leurs efforts de résolution de 
conflits; un coaching approprié aux situations de conflits permet de procurer aux 
parties des compétences additionnelles susceptibles de faciliter éventuellement la 
résolution du différend. 
4.5 Conclusion 
La recherche a permis de recueillir un certain nombre de variables qui ont pu 
être comparées au relevé de littérature pour confirmer sa pertinence, nonobstant le 
caractère très particulier de l'organisation qui a servi de terrain à la recherche et au 
questionnaire. Les variables, importante et significative, identifiées dans la recherche 
et très associées entre elles, soit le Manque de considération des intérêts de l'autre et 
les Attitudes et comportements négatifs, qui ont aussi des liens étroits avec d'autres 
variables, comme la Compétence en communication, sont très présentes dans le 
champ psychologique d'une partie qui considère l'autre partie à la médiation comme 
moins coopérative; ce serait, en conséquence, le cas lors d'une médiation impliquant 
une personnalité qui présente des comportements difficiles en milieu de travail, 
comme la personne présentant des caractéristiques comportementales de nature 
narciSSique. 
Dans ce contexte, le médiateur doit travailler à modifier le champ 
psychologique de la partie qui juge l'autre moins coopérative en ayant recours à des 
stratégies qui rendront les comportements peu souhaitables de ce dernier, comme les 
attitudes et comportements négatifs ou le manque de considération pour les intérêts 
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de l'autre, moins évidents pour le premier. S'inspirant des valeurs de réciprocité et de 
non-violence, le médiateur pourra aussi utiliser et modéliser, lors de rencontres 
préliminaires en pré médiation ou lors des séances conjointes de médiation, des 
stratégies de compensation, de contrôle et d'éducation continues des parties, tout en 
ayant, dans certaines situations plus difficiles, à mettre 1' accent davantage sur la 
conscience de soi, de l'environnement et de la relation de l'un avec l'autre. 
Tenant compte de l'opportunité de réaliser un questionnaire encore plus 
poussé avec un échantillon encore plus vaste, on ne peut que recommander une 
deuxième phase à cette recherche qui pourrait confirmer la teneur réelle de toutes les 
variables mentionnées et des liens entre elles et ce, de manière à pouvoir proposer le 
développement et l'utilisation par le médiateur, de stratégies encore plus spécifiques 
et pertinentes en vue d'un niveau de satisfaction et de succès qui reste aussi toujours à 
évaluer. 
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ANNEXE A 
QUESTIONNAIRE, FEUILLET D'INSTRUCTION ET PROTOCOLE 
D'ADMINISTRATION 
PROTOCOLE D'ADMINISTRATION 
DU QUESTIONNAIRE DE RECHERCHE 
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1. Le médiateur informe les parties du projet de recherche à la fin de la première 
séance de médiation. La présentation se fait aux parties comme suit : 
« Les Centres de résolution de Conflits (CRC) participent à une 
recherche menée par l'Université de Sherbrooke sur la médiation. 
Le sondage a été révisé et autorisé par le DRERH. 
Nous aimerions que vous preniez une dizaine de minutes pour 
compléter séparément un court questionnaire. 
L'objectif de cette recherche est expliqué sur le questionnaire qui se 
trouve dans l'enveloppe que je vous remets. 
[Remettre une enveloppe à chacune des parties seulement.] 
On vous demande de répondre à ce questionnaire aussi fidèlement que 
possible et les données recueillies demeureront anonymes. 
Lorsque vous aurez complété le questionnaire, vous voudrez bien le 
placer dans l'enveloppe pré-adressée et le retourner à l'Université. 
Après cet exercice, je vous attends ici pour un court débriefing. » 
2. Le médiateur invite ensuite les parties à se séparer comme lors d'un caucus 
pour répondre au questionnaire. Il les informe qu'elles auront une dizaine de 
minutes pour compléter le questionnaire. Le médiateur invite les parties à le 
rejoindre lorsqu' elles auront terminé. 
[Les parties complètent séparément le questionnaire.] 
3. Le médiateur accueille les parties après qu'elles ont complété le 
questionnaire. Il leur rappelle qu'elles n'ont qu'à inclure le questionnaire dans 
l'enveloppe pré-adressée et la mettre à la poste pour compléter la procédure. Il 
leur rappelle que le processus garantit l'anonymat de leur participation. 
PROTOCOLE FOR ADMINISTERING 
THE RESEARCH QUESTIONNAIRE 
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1. The mediator informs the parties involved in the research project at the end of 
the tirst mediation session. The presentation to the parties is done as follows: 
"Dispute Resolution Centres (DRC's) are participating in a study on 
mediation conducted by the University of Sherbrooke. 
The survey has been reviewed and authorized by DHRRE. 
We would appreciate it if each of y ou would take about ten minutes to 
till out a short questionnaire. 
The purpose of this study is explained in the questionnaire included in 
the envelope I am giving you. 
[Hand an envelope to each of the parties only.] 
We ask that you answer the questionnaire as truthfully as possible. The 
information gathered will remain anonymous. 
Once you have completed the questionnaire, please place it in the pre-
addressed envelope and send it back to the University. 
After this exercise, 1 will wait for you here for a short debriefing." 
2. The mediator then invites the parties to break, as for a caucus, to answer the 
questionnaire. He informs them that they will have ten minutes to complete 
the questionnaire. The mediator invites the parties to join him when they have 
tinished. 
[Parties till out the questionnaire separately.] 
3. The mediator greets the parties after they have completed the questionnaire. 
He reminds them that, to complete the procedure, they simply have to insert 
the questionnaire in the pre-addressed envelope and mail it. He reminds them 
that they are guaranteed to remain anonymous throughout the process. 
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DRERH a révisé ce sondage et autorise son administration dans le MDN/FC en accord avec le 
CANFORGEN 145/02 ADMHRMIL 079 UNCLASS 131028Z DEC 02. Numéro d'autorisation: 236 
QUESTIONNAIRE SUR LA COLLABORATION 
Lorsque vous collaborez avec d'autres personnes, vous travaillez généralement ensemble pour 
trouver une solution qui satisfait tout le monde. Toutefois, la collaboration n'apparaît pas dans toutes 
les médiations. 
Notre recherche vise à identifier les facteurs qui contribuent ou nuisent à l'établissement d'un 
climat de collaboration entre les personnes qui participent à une médiation. Pour atteindre cet objectif, 
nous souhaitons prendre connaissance le plus fidèlement possible de ce que les gens ont vécu lors 
d'une médiation. Nous sollicitons votre contribution et nous vous remercions à l'avance de bien 
vouloir prendre quelques minutes pour répondre aux questions que vous trouverez aux pages suivantes. 
Lorsque vous aurez terminé, vous pourrez nous faire parvenir vos réponses à l'aide de l'enveloppe ci-
jointe. Prière de ne pas vous identifier et de ne pas identifier une autre personne dans vos réponses. 
Votre contribution est très importante pour le succès de la recherche. Néanmoins, votre 
participation demeure volontaire et si vous choisissez de ne pas répondre au questionnaire, veuillez 
tout de même nous retourner le questionnaire non complété. La réponse au questionnaire indiquera 
votre accord à participer à cette recherche. 
Vous pouvez maintenant tourner la page pour répondre à la première question. 
Les informations sont recueillies pour jin de recherche et toute utilisation sera faite 
de façon à garantir la confidentialité et les droits des individus. 
M F.RC I DE VOS COMM E~TAIRES 
Veuillez d'abord répondre à la question suivante. 
1. Décrivez ci-dessous, avec le plus de détails possibles, ce qui vous a donné ou enlevé le goût de 
collaborer avec l' autre personne durant la séance de médiation qui vient de se terminer. 
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Maintenant que vous avez terminé votre réponse à la question # 1, veuillez répondre aux quatre 
questions suivantes. 
2. Nous aimerions connaître votre évaluation de votre désir de collaborer avec l'autre. 
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D'une façon générale, comment qualifieriez-vous votre désir de collaborer avec l'autre personne 
durant la séance de médiation qui vient de se terminer? (Faites un X sur votre choix) 
0 0 0 0 0 0 
Très faible Faible Plutôt faible Plutôt fort Fort Très fort 
3. Nous aimerions connaître votre évaluation de la contribution de votre( vos) médiateur(s) ou 
médiatrice(s) pour établir un climat de collaboration. 
D'une façon générale, comment qualifieriez-vous la contribution de votre( vos) médiateur(s) ou 
médiatrice(s) en ce qui a trait à l'établissement d'un climat de collaboration entre vous et l'autre 
personne durant la séance de médiation qui vient de se terminer? (Faites un X sur votre choix) 
0 0 0 0 0 0 
Très nuisible Nuisible Un peu nuisible Un peu aidant Aidant Très aidant 
4. Nous aimerions connaître votre évaluation de l'autre personne dans l'établissement d'un climat de 
collaboration avec vous. 
D'une façon générale, comment qualifieriez-vous l'attitude de l'autre personne pour établir un 
climat de collaboration durant la séance de médiation qui vient de se terminer? (Faites un X sur 
votre choix) 
0 
Très 
compétitive 
0 
Moyennement 
compétitive 
0 
Un peu 
compétitive 
0 
Un peu 
coopérative 
0 0 
Moyennement Très 
coopérative coopérative 
5. Pour fin statistique seulement, veuillez fournir les renseignements personnels suivants : (Faites un 
X sur votre choix) 
a. Statut: OCivil 0 Militaire 
b. Sexe: 0 Femme 0 Homme 
c. Première langue officielle: 0 Anglais 0 Français 
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This survey has been reviewed by DHRRE and is authorized for administration within DND/CF in 
accordance with CANFORGEN 145/02 ADMHRMIL 079 UNCLASS 131028Z DEC 02. 
Authorization number: 236 
QUESTIONNAIRE ON COLLABORATION 
When you collaborate with other people, you generally work together to find a solution that suits 
everyone. However, collaboration does not occur in every mediation. 
The aim of our research is to identify the factors that promote and the ones that hinder the 
establishment of a climate of collaboration between parties involved in mediation. In order to achieve 
our aim, we wish to determine as precisely as possible what parties experience during the course of 
mediation. To do this, we require your assistance. We wish to thank you in advance for taking the 
time to answer the questions on the following pages. Once you have done so, please return the 
completed questionnaire using the envelope provided. We ask you to remain anonymous and not to 
identify another person in your responses. 
Y our input is very important to the success of our research. However, your participation is 
voluntary and ifyou prefer not to answer the questionnaire, please return it unanswered using the 
envelope enclosed. Completion of the questionnaire will indicate your agreement to participate. 
Y ou may now turn the page and answer the first question. 
This information is gatheredfor research purposes on/y and every measure shall be talœn when using 
this information to protee! your privacy and your rights. 
TIL\:\K YOl! FOR YOl R COM.VIENTS~ 
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Begin by answering this question. 
l . Describe below, providing as much detail as you can, what made you want or not want to 
collaborate with the other party in the mediation session that has just ended. 
lOO 
Now that you have answered question l. please answer the following four questions. 
2. We would like to know your evaluation ofyour desire to collaborate with the other person. 
Generally speaking, how would you qualify your desire to collaborate with the other person 
during the mediation session that has just ended? (Mark your choice with an X.) 
0 0 0 0 0 0 
Very weak Weak Somewhat weak Somewhat strong Strong Very strong 
3. We would like to know your evaluation of the role played by the mediator to establish a 
climate of collaboration. 
Generally speaking, how would you qualify the contribution of the mediator(s) in terms of 
establishing a climate of collaboration between you and the other person during the mediation 
session that has just ended? (Mark your choice with an X.) 
0 0 0 0 0 0 
Very unhelpful Unhelpful A little unhelpful Somewhat helpful Helpful Very helpful 
4 . We would like to know your evaluation of the other person in establishing a climate of 
collaboration between the two ofyou. 
Generally speaking, how would you describe the attitude of the other person towards establishing 
a climate of collaboration during the mediation session that has just ended? (Mark your choice 
with an X.) 
0 0 
Very Somewhat 
competitive competitive 
0 
A little 
competitive 
0 
A little 
cooperative 
0 
Somewhat 
cooperative 
0 
Very 
cooperative 
5. For statistical purposes only, please provide the following persona! information: (Mark your 
choice with an X.) 
a. Status: 0 Civilian 0 Military 
b. Gender: 0 Female 0 Male 
c. First official language: 0 English 0 French 
